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ВВЕДЕНИЕ 


Посредственный руководитель — излагает, 
хороший — объясняет, 
выдающийся — показывает, 
великий — вдохновляет. 
Р. Саелиан 


Цель настоящего издания — помочь руководителям 
всех уровней более эффективно выстраивать личност- 
ное и социально ориентированное общение с окружаю- 
щими людьми. 

Профессионализм в сфере межличностного обще- 
ния, как подтверждает практика, основывается в пер- 
вую очередь на знаниях практической психологии, ко- 
торые становятся все более значимыми в повседнев- 
ной деятельности руководителя. 

Неумение устанавливать психологический контакт, 
определять истинное психологическое состояние лю- 
дей, склонять их к своей точке зрения, неспособность 
«почувствовать другого человека» очень часто приво- 
дят руководителя к синдрому дискоммуникации, ког- 
да он уже не отличает то, чего хочет сам, от того, чего 
от него хотят окружающие. В результате он переста- 
ет понимать других людей, что говорит о несовершен- 
стве его коммуникативно-управленческих способно- 
стей. 

Формирование коммуникативной компетентности 
и культуры общения — важнейшее направление в со- 
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временном образовании тех, кто профессионально 
занимается управлением. Трудно ждать высоких ка- 
чественных достижений от руководителя, если он не 
владеет искусством управленческого воздействия и 
высокой культурой делового общения. 

Предложенное практическое руководство характе- 
ризует различные особенности поведения человека в 
мире коммуникаций, раскрывает механизмы межлич- 
ностного общения с точки зрения социологии, культу- 
рологии, риторики, логики, но в первую очередь — 
практической психологии, которая призвана не столько 
описать поведение человека, сколько объяснить его. 

Практическое руководство призвано: 

е во-первых, укрепить понимание того, что безуме- 
ния устанавливать психологический контакт с людьми 
руководитель не сможет добиться успеха, поскольку 
его деятельность носит ярко выраженный коммуни- 
кативный характер; 

е во-вторых, сформировать навыки владения тех- 
нологией общения в самом широком диапазоне их ис- 
пользования; 

е в-третьих, повысить культуру общения и развить 
особые коммуникативные способности и качества, по- 
зволяющие руководителю наиболее эффективно вы- 
полнять свои служебные обязанности. 

Книга предназначена для руководителей и персо- 
нала фирм, менеджеров различных специализаций, 
имиджмейкеров, психологов, психоаналитиков, для 
всех, кто хочет усовершенствовать свои коммуника- 
тивные способности и повысить культуру общения, 
позволяющую более эффективно взаимодействовать 
С ЛЮДЬМИ. 


1. ОБЩЕНИЕ И ЕГО ЗНАЧЕНИЕ 
В ДЕЯТЕЛЬНОСТИ РУКОВОДИТЕЛЯ 


Умение вести диалог — это талант. 


Стендаль 


Любой руководитель, имеющий в подчинении 
людей и настраивающий их на безупречное вы- 
полнение своих служебных обязанностей, дол- 
жен быть трижды профессионалом в сфере 
межличностного общения и взаимодействия. 

Руководитель решает различные коммуника- 
тивные задачи: он организует поиск сотрудни- 
ков и сбор информации о них, разрешает много- 
численные конфликтные ситуации; он должен 
уметь выслушать, понять собеседника, убедить 
его, склонить к своей точке зрения, расположить 
к себе, добиться взаимопонимания и многое дру- 
гое. Все эти задачи будут выполнимы, если руко- 
водитель обладает совершенной коммуника- 
бельностью и высокой коммуникативной куль- 


турой. 


1.1. СУЩНОСТЬ 
И СОДЕРЖАНИЕ ОБЩЕНИЯ 


Непосредственное общение между людьми 
не заменитьничем. 


Дж. Паркинсон 


Общение и его влияние 
на психическое развитие человека 


Общение имеет огромное значение в формировании че- 
ловеческой психики, ее развитии и становлении разумно- 
го, культурного поведения. Благодаря общению с психоло- 
гически развитыми людьми человек совершенствует соб- 
ственную личность, приобретает многие познавательные 
способности и высшие качества. 

Психическое развитие ребенка начинается с общения. 
Это первый вид социальной активности, который возника- 
ет в онтогенезе. Благодаря ему младенец получает необхо- 
димую для индивидуального развития информацию. Интен- 
сивность общения, разнообразие его содержания, целей и 
средств — важнейшие факторы, определяющие развитие 
ребенка. 


Общение — важнейшая потребность 

и необходимость современного человека 

Человек отличается от животных, в частности, тем, что у 
него потребность в общении значительно выше, а также 
тем, что большую часть времени он проводит, общаясь с 
другими людьми. 

В современном мире проблема общения особенно акту- 
альна как в повседневной жизни каждого человека, так и в 
социальной практике людей и общества в целом. 

О роли общения в жизни людей восторженно и доста- 
точно метафорично заметил Антуан де Сент-Экзюпери: 


«Единственно настоящая роскошь — это роскошь чело- 


9 


—. 


веческого общения». Однако для современного человека 
вообще, и руководителя в частности, общение не столько 
роскошь, сколько постоянная жизненно и профессиональ- 
но необходимая потребность. От эффективности делового 
общения во многом зависят успех, служебное продвиже- 
ние и в целом карьера руководителя. 


Общение как объект научного исследования 


Существует немало понятий, значение которых в обы- 
денной речи и в научном употреблении неодинаково. Бы- 
вает и так, что в самой науке термин употребляется в раз- 
ных значениях. Это относится и к понятию «общение»: в 
обыденном, повседневном употреблении оно имеет широ- 
кий смысл, обозначая все формы непосредственных кон- 
тактов между людьми. Так, по определению С.И.Ожегова, 
«общение — это взаимные сношения, деловая или дружес- 
кая связь». С тех пор как в русский язык проникло инозем- 
ное слово «коммуникация» (от лат. соттишсаНо — связь), 
этот термин стал употребляться как синоним понятия «об- 
щение». 

Общение — необходимое условие жизнедеятельности 
человеческого индивида и, как способ существования куль- 
туры, - воплощение принципов нравственности, альтру- 
изма и терпимости. 

Проблема общения изучается социальными, гуманитар- 
ными, техническими, естественными и другими научными 
дисциплинами. В современной науке существует более ста 
определений понятия «общение». Вот некоторые из них: 


» общение — сторона предметной деятельности инди- 
вида; 

» общение — один из видов социальной деятельности 
личности; 

» общение и деятельность — две стороны обществен- 
ного бытия человека, представляющие одно целое; 

е общение — совокупность различных видов психоло- 
гических контактов между людьми; 
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» общение — сторона совместной деятельности, состо- 
ящая в обмене информацией и действиями с целью 
понять намерения собеседника. 


Из различных определений выделим следующее: 

Общение — особый вид взаимодействия между людьми, 
порождаемый потребностью в совместной деятельности, 
содержанием которого являются обмен информацией, ока- 
зание воздействия друг на друга, реализация взаимоотно- 
шений с помощью речевых и неречевых средств. 


Основные виды общения 


В зависимости от содержания, целей и средств общение 
можно разделить на несколько видов (см. рис. 1). По содер- 
жанию оно может быть материальным (обмен предметами 
и продуктами деятельности), когнитивным (обмен знания- 
ми), кондиционным (обмен психическими или физиологи- 
ческими состояниями), мотивационным (обмен побужде- 
ниями, целями, интересами, мотивами, потребностями), 
деятельностным (обмен действиями, операциями, умени- 
ем, навыками). 

При материальном общении субъекты обмениваются 
продуктами индивидуальной деятельности, которые служат 
средством удовлетворения их насущных потребностей. 

При кондиционном общении люли оказывают взаимо- 
влияние, рассчитанное на то, чтобы привести друг друга в 
определенное физиологическое или психическое состоя-' 
ние: например, поднять настроение или, напротив, испор- 
тить его, возбудить или успокоить друг друга, а в конечном 
счете — оказать определенное воздействие на обоюдное 
самочувствие. 

Мотивационное общение состоит в передаче друг дру- 
гу определенных побуждений, установок или готовности 
к действиям в конкретном направлении. О таком обще- 
нии можно говорить, например, когда один человек жела- 
ет добиться, чтобы у другого возникло или исчезло какое- 
либо стремление или сложилась определенная установка 
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к действию, т. е. актуализировалась некоторая потреб- 
ность. 

Иллюстрацией когнитивного и деятельностного обще- 
ния может служить общение, связанное с различными ви- 
дами познавательной или учебной деятельности. В данном 
случае от субъекта к субъекту передается информация, 
расширяющая кругозор, совершенствующая и развиваю- 
щая способности, 

По целям общение делится на биологическое и социаль- 
ное (в соответствии с обслуживаемыми им потребностями). 

Биологическое общение необходимо Аля поддержания, 
сохранения и развития организма, т. е. связано с удовлет- 
ворением основных органических потребностей. 

Социальное общение преследует цели расширения, ук- 
репления межличностных контактов, установления и раз- 
вития интерперсональных отношений, личностного роста 
индивида. Существует столько частных целей общения, 
сколько можно выделить подвидов биологических и соци- 
альных потребностей. 

По средствам общение может быть непосредственным 
и опосредованным, прямым и косвенным. 

Непосредственное общение осуществляется с помощью 
естественных органов, данных живому существу природой: 
рук, головы, туловища, голосовых связок ит. А. 

Опосредованное общение связано с использованием 
специальных средств и орудий для организации общения и 
обмена информацией. Это или природные предметы (пал- 
ка, камень, след на земле ит. д.), или культурные (знаковые 
системы, записи символов на различных носителях, печать, 
радио, телевидение ит. д.). 

Прямое общение предполагает личный контакт общаю- 
щихся людей и их непосредственное взаимовосприятие в 
самом акте общения (например: телесный контакт, бесе- 
да, их общение в тех случаях, когда они видят друг друга и 
непосредственно реагируют на обоюлные действия). 

Косвенное общение осуществляется через посредни- 
ков, которыми могут выступать другие люди (например, в 
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переговорах между конфликтующими сторонами на меж- 


государственном, межнациональном, групповом, семей- 
ном уровнях). 


Типы межличностного общения 


В социальной психологии выделяют три типа межлич- 


ностного общения: императивное, манипулятивное и диа- 
логическое (рис. 1). 


Императивное общение — это авторитарная, дирек- 
тивная форма взаимодействия с партнером по общению, 
направленная на то, чтобы добиться контроля над его по- 
ведением, установками и мыслями, принудить его к опре- 
деленным действиям или решениям. В данном случае парт- 
нер по общению рассматривается как объект воздей- 
ствия, выступает пассивной, «страдательной» стороной. 
Особенность императива в том, что конечная цель обще- 
ния — принуждение партнера — не завуалирована. В ка- 
честве средств оказания влияния используются приказы, 
предписания и требования. Императивный стиль обще- 
ния достаточно эффективен в сфере военных уставных 
отношений, отношений «начальник — подчиненный», в 
экстремальных условиях, при работе в чрезвычайных об- 
стоятельствах. Однако в области таких межличностных 
отношений, как интимно-личностные, супружеские, пе- 
дагогические, отношения «дети — родители», применение 
императива неуместно. 


Манипулятивное общение — это форма межличност- 
ного общения, при которой воздействие на партнера по 
общению осуществляется скрытно. Как и императив, ма- 
нипуляция предполагает объективное восприятие парт- 
нера, стремление добиться контроля над его поведением 
и мыслями. Сфера «разрешенной манипуляции» — биз- 
нес и деловые отношения вообще. Символом такого типа 
общения стала концепция общения, развитая Д.Карнеги 
и его последователями. Широко распространен манипу- 
лятивный стиль общения и в области пропаганды. 
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речевых и неречевых средств 


Виды общения 


Е-ооорвьльн 
кото — 
|- коне 

отв 


[бони 
Ня 


Типы межличностного общения 


Основные параметры личностного общения 


Прагматический 


— Подавляющий 
Г] Педантичный 
Дистантный 


Рис. 1. Сущность и структура общения 
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Диалогическое общение — это равноправное субъект- 
субъектное взаимодействие, имеющее целью взаимное 
познание, самопознание партнеров по общению. Оно воз- 


можно лишь в случае, когда соблюлаются следующие пра- 
вила взаимоотношений: 


1) наличие психологического настроя на актуальное со- 
стояние собеседника и собственное актуальное пси- 
хологические состояние (следование принципу «здесь 
и теперь»); 

2) использование безоценочного восприятия личности 
партнера, апроприорная установка на доверие к его 
намерениям; 

3) восприятие партнера как равного, имеющего право 
на собственное мнение и решения; 

4) включение проблем и нерешенных вопросов в содер- 
жание общения (проблематизация содержания об- 
щения); 

5) персонификация общения, т.е. ведение разговора от 
своего имени (без ссылки на мнения авторов), раскры- 
тие своих истинных чувств и желаний. 


Диалогическое общение позволяет достичь более глу- 
бинного взаимопонимания, самораскрытия партнеров, со- 
здает условия для взаимного личностного роста. 


Характеристика основных параметров 

личностного общения 

Личностное общение — это такое общение, которое 
формирует человека как личность, дает ему возможность 
приобрести определенные черты характера, привычки, 
склонности, развить интересы, усвоить нормы и формы 
нравственного поведения, определить цели жизни и выб- 
рать средства их реализации. 

К основным параметрам личностного общения как со- 
циально-психологического явления относятся стиль, тон, 
техника и такт. Дадим им краткую характеристику. 

Под стилем общения понимают определенную систему 
способов психолого-эмоционального взаимодействия меж- 
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ду людьми, которую характеризуют, с одной стороны, па- 
раметры экспрессивной направленности (общительность, 
властность, гибкость}, с другой — элементы коммуникатив- 
ного действия (приказ, угроза, просьба). 

Различают следующие разновидности стилей общения: 
прагматический, направленный на достижение практи- 
ческого результата; подавляющий, направленный на влас- 
тное принуждение; педантичный, предполагающий дета- 
лизированный контроль исполнения распоряжений; дис- 
тантный, подчеркивающий соблюдение субординации 
в отношениях; мягкий, отличающийся гуманизацией отно- 
шений; понимающий, направленный на чуткое отношение 
к позиции собеседника, и др. 

По тональности общение бывает сердечным, уступчи- 
вым, агрессивным, наглым, злобным, подозрительным, доб- 
рым и т. д. Тональность, техника и такт общения обычно 
определяются его характером, который может быть раз- 
личным — от соперничества до сотрудничества. 


1.2. ХАРАКТЕРИСТИКА РЕЧЕВОГО 
И НЕРЕЧЕВОГО 
КАНАЛОВ ОБЩЕНИЯ 


Много говорить и многое сказать — 
это не совсем одно и то же. 
И. Лафатер 


Общение, будучи сложным социально-психологичес- 
ким процессом взаимодействия между людьми, осуществ- 
ляется по следующим каналам: 


е аудио-вербальному(слухо-словесному), например при 
разговоре по телефону; 

е зрительному(визуально-вербальному), например при 
восприятии письма; 

. кинесико-тактильному (двигательно-осязательному), 
например при приветствии рукопожатием; 

‚ визуальному (зрительному), например, когда по одеж- 
де узнают о принадлежности человека к определен- 
ному социально-профессиональному слою или наци- 
ональности. 

Упрощая данную схему каналов общения, можно выде- 
лить лишь два основных — речевой (вербальный) и нере- 
чевой (невербальный) (вербальный (от лат. уегфа!5) — уст- 
ный, словесный). 

Оба компонента общения характеризуются особыми 
выразительными средствами, с помощью которых человек 
взаимодействует с окружающим миром. 

К важнейшим выразительным средствам речевого об- 
щения относятся фонические, которые подробно изучают 
паралингвистика, исследующая звуковые свойства речи 
и голоса, и экстралингвистика, рассматривающая специ- 
фические разделительные речевые звуки (рис. 2). 

Неречевой компонент общения — предмет таких отрас- 
лей науки, как кинесика, изучающая внешние проявления 
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О ии: 


человеческих эмоций и чувств, проксемика, исследующая 
расположение людей в пространстве, а также такесика, 
анализирующая прикосновения, которые возникают в си- 
Туации общения. 


Речевое (вербальное) 


Пара- Экстра- 
лингвистика лингвистика 


Неречевое (невербальное) 


Проксемика 
Кинесика 
Такесика 


Рис. 2. Структурные компоненты общения 


1.2.1. Речевой канал общения 


Разум человека проявляется 
вясности речи. 
Еврипид 


Речь как средство общения одновременно выступает и 
как источник информации, и как способ воздействия на 
собеседника. 

Подсчитано, что большую часть рабочего времени руко- 
водителя, независимо отего специальности, занимает имен- 
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но речевое общение с окружающими людьми. Речевая ком- 
муникация — это вид искусства, которому нужно терпели- 
во и настойчиво учиться. Не следует забывать слова древ- 


него поэта Саади: «Умен ты или глуп, велик ты или мал, не 
знаем мы, пока ты слова не сказал». 


Структура речевого общения 


Общение голосом имеет специфические выразительные 
средства — речевые и неречевые (рис. 3). 

Речевые выразительные средства: диапазон голоса (ши- 
рокий, узкий); тональность (высокая, низкая); интонация 
(слабая, свидетельствующая о подчиненности человечес- 
кой натуры; повышенного тона, подчеркивающая силу на- 
туры, и др.); темп речи (быстрый, средний, замедленный); 
модуляция высоты голоса (плавная, резкая); ритм (равно- 
мерный, прерывистый); тембр (раскатистый, хриплый, 
скрипучий). Наблюдения показывают, что наиболее при- 
влекательна в общении плавная, спокойная и размеренная 
манера речи. 

Неречевые выразительные средства: характерные сие- 
цифические звуки, возникающие в общении (смех, хмы- 
канье, плач, шепот, вздохи и др.); разделительные звуки 
(кашель); нулевые звуки (паузы), звуки назализации («хм- 
мм»; «э-э-э» и др.)*. 

Перечисленные речевые и неречевые звуковые явления 
представляют собой существенные индикаторы психоло- 
гического состояния человека. 


Основные элементы речи 

К основным структурным элементам речи относятся го- 
ворение, слушание, чтение и письмо. Слушание и чтение 
выполняют функцию приема информации, говорение и 
письмо — функцию передачи ее другому лицу. Объединя- 
ющим началом этих четырех компонентов служит внутрен- 


См.: Захарова В. П., Сидоренко Е. В. Методы практической психо- 


логии общения. Л., 1990. 
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Исследует раздели- 
тельные речевые звуки 


Изучает свойства 
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Тональность Сопение 
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Рис. 3. Структура речевого общения 
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няя речь. Именно во внутренней речи кроется загадка «по- 
нимания — недопонимания» (при условии, конечно, того, 
что говорящии и слушающий хотят быть понятыми). 


Симптомы недопонимания в речевом общении 


Недопонимание в речевом общении возникает, если оче- 
видны следующие симптомы: 


У партнер по общению подвержен логоррее, т.е. непре- 


рывно говорит; 

говорящий «переваривает» речь, т. е. долго повторяет 

уже высказанную мысль (о таком замечают, что он 

«переливает из пустого в порожнее»); 

У мысль говорящего разорвана, ключевые слова речи 
не связаны; 

У речьговорящего излишне вязкая, т.е. чрезмерно опи- 
сательная и навязчивая; 

У высказывающий мысль резонерствует и мудрствует, 
увязая в беспочвенных рассуждениях, доходящих до 
полной бессмыслицы. 


у 


Определяя место речи в общении людей, важно заметить, 
что она играет оптимизирующую роль в их деятельности и 
способствует взаимопониманию между ними лишь втом слу- 
чае, если имеет определенный уровень развития и культуры. 


Культура речи и ее основные компоненты 

Культура речи состоит в умелом, свободном использо- 
вании всех средств и выразительных возможностей языка. 

Культура речи имеет лексический, грамматический и 
фонетический аспекты. 

Лексическая культура, отражая уровень владения сло- 
вом, проявляется в точности употребления слова, его выра- 


зительности и доступности. 
Грамматическая культура состоит в способности пра- 


вильно строить фразу. 
Фонетическая культура заключается в правильности 


произношения, выразительности интонации, четкости дик- 
ции ИТ. Д. 
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Руководителю любого уровня следует помнить, что его 
речь, будь то выступление с трибуны, разговор за рабочим 
столом, обращение к подчиненным или непринужденная 
беседа с посетителями, целиком раскрывает его личность, 
интеллект, психологическое состояние. 

Интеллект говорящего, как известно, оценивается логич. 
ностью высказываний и богатством лексики. Свободный Под- 
бор слов, их разноплановая связь во фразах и, наконец, лег- 
кость произнесения — индикаторы развитого интеллекта. 

Таким образом, речь руководителя, будучи важнейшим 
средством его взаимодействия с людьми, играет существен- 
ную роль в процессе общения и во многом определяется 
уровнем его образования, культуры и интеллигентности. 


1.2.2. Неречевой канал общения 


Говорим голосом, 
беседуем всем телом. 
Публиций 

Неречевой контекст общения — важнейшее звено в 
цепи достижения взаимопонимания между людьми, так как 
в общении удается сказать больше, чем произнести. Это 
обусловлено тем, что невербальное общение включает бо- 
лее семисот тысяч мимических и жестовых движений рук 
и тела, что многократно превышает количество слов в на- 
шем родном языке. Более того, богатейший «алфавит» не- 
речевых «слов» говорит об истинном состоянии человека, 
поскольку имеет рефлекторную природу. 

Исследования показывают, что в ежедневном акте ком- 
муникации человека слова составляют 7 %, звуки и интона- 
ции — 38 %, неречевое взаимодействие — 55 %. Следова- 
тельно, стать более проницательным в общении сможет 


лишь тот, кто овладеет всем арсеналом средств неречевого 
общения. 


Из разнообразных вы 
ного общения мы выдели 
ка и кинесика (рис. 4). 


разительных средств невербаль- 
м те, которые изучают проксеми- 
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Рис. 4. Структура неречевого общения 
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Проксемика и предмет ее исследования 


Проксемика (от англ. ргохйу — ЭАЧарсть) — Это наука 
исслелдующая расположение людей в пространстве, 

Известно, что все животные и, конечно же, человек име. 
ют свою территорию, т. е. личное пространство. Так, лев, 
обитающий в Африке, имеет территорию радиусом болев 
50 км и вторжение другого хищника на эту территорию все. 
гда воспринимает как покушение на его личноть. Лев же, 
рожденный в неволе, определяет личное пространство ве- 
личиной своей клетки. 

Американский антрополог Эдвард Холл, пионер в иссле- 
ловании территориальных потребностей человека, кото- 
рый и ввел термин «проксемика», определил четыре зоны 
личного пространства человека *: 


1) интимная (15—45 см). Общение в этой зоне предпо- 
лагает доверительность, негромкий голос, а также 
тактильный контакт (прикосновение). В нее допуска- 
ют лишь близких, хорошо знакомых людей. Исследо- 
вания показывают, что нарушение интимной зоны 
влечет определенные физиологические изменения в 
организме: учащение биения сердца, повышенное 
выделение адреналина, прилив крови к голове и Ар.; 
личная, или персональная (45— 120 см). Это зона ха- 
рактерна для обыденной беседы с друзьями и колле- 
гами и предполагает лишь визуальный контакт меж- 
лу партнерами, поддерживающими разговор; 
социальная (120— 400 см). Особенность этой зоны в 
том, что ее обычно сохраняют во время формальных 
встреч в официальной обстановке (в кабинете или 
другом служебном помещении), как правило, с теми 
людьми, которых не очень хорошо знают; 

публичная (свыше 400 см). Эта зона подразумевает об- 
щение с большой группой людей — в лекционной 
аудитории, на митинге ит. д. 


я 


— 


3 


— 


4 


— 


См.: ПизА. Язык телодвижений. Новгород, 1992. 
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В ЕЛЕ краткого обзора основных зон межлично- 
стного оощения важно отметить, что преждевременное 
вторжение в интимную зону в процессе общения всегда 


воспринимается собеседником как покушение на его не- 
прикосновенность. 


Кинесика и область ее исследования 


Кинесика — это наука о внешних проявлениях челове- 
ческих чувств и эмоций. Кинесика исследует выразитель- 
ные движения мыцщц лица (мимику), многообразную гамму 
жестовых движений отдельных частей тела (жестику) и 
моторику всего тела (пантомимику). Кратко охарактеризу- 
ем мимику и жестику. 


Мимика иее роль в общении 


Мимика (рис. 5), т. е. движения мышц лица, отражаю- 
щие внутреннее эмоциональное состояние, дает истинную 
информацию о том, что переживает человек. Мимические 
выражения несут в себе, как отмечают исследователи, бо- 
лее 70 % информации о психическом состоянии человека. 
Взгляд и мимика способны сказать больше, чем слова. Не 
случайно тот, кто желает скрыть свои истинные намере- 
ния, всегда старается спрятать от партнера свое лицо, по- 
скольку оно способно выдать его, какими бы артистичес- 
кими способностями он ни обладал. Это обстоятельство 
подтверждают те ситуации, когда человек, не желающий 
показать свое истинное психическое состояние, предпочи- 
тает общение с собеседником по телефону, так как в этом 
случае используется лишь слуховой канал'связи. 

Всем наверняка знакомы ситуации в общении, когда 
Они, как правило, возникают благодаря 
имическим знакам, которые использует 
х чувств. Среди типичных че- 


«слов не надо». 
специфическим м 


человек для проявления свои 
ловеческих эмоций, отражаемых мимикой, можно выделить 


заииьнканеливлюние я страхи тиеволтитерестолнират авики 
р 

презрение, печаль, счастье и АР. Причем легче всего рас- 
познать положительные эмоции (радость, любовь, удивле- 


25 


Исследует движения 
мышц лица 


Основную познавательную нагрузку несут 


Подбородок | 


АН 


Счастье о | , Гнев | 
} ——— 
Удивление | 


ЕЕ ДУ: 


й Любовь -] 


Рис. 5. Язык мимики 


ние), труднее — отрицательные эмоции (печаль, гнев, от- 
вращение). Важно отметить, что основную информацию об 
истинных чувствах человека несут брови и губы. 

Известно, что Лев Толстой в свое время описал 85 оттен- 
ков выражения глаз и 97 оттенков улыбки. Это, как счита- 
ют специалисты, помогало ему лучше находить контакт с 
людьми. 

Научно доказано, что левая сторона лица намного чаще 
выдает эмоции человека, поскольку правое полушарие моз- 
га, контролирующее эмоциональную жизнь человека, «от- 
вечает» за левую сторону лица. Положительные эмоции 
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отражаются более или менее равномерно на обеих сторо- 
нах лица, отрицательные ярче выражены на левой." 

Таким образом, владение мимикой необходимо, по сути, 
любому человеку, но особенно тем, кто по роду деятельнос- 
ти имеет многочисленные контакты с людьми. Мимическая 
сторона общения крайне важна в деятельности руководи- 
теля, поскольку позволяет не только лучше узнавать людей, 
но и добиваться большего взаимопонимания в общении. 


Взгляд человека и его интерпретации 


Говорят, что глаза — это зеркало человеческой души. 
Взгляд способен сказать о многом, а точнее — об истинных 
чувствах вашего собеседника. 

Взгляд человека и связанные с этим сигналы глазами име- 
ют непосредственное отношение, как отмечалось выше, к 
правдивости того, что произносится вслух. Если человек 
смотрит в глаза партнеру менее одной трети времени разго- 
вора, то это означает, что он пытается скрыть информацию 
(илилжет), если же более двух третей — разговор более прав- 
див, интересен и искренен. 

По своей специфике взгляд может быть: деловым, когда 
он фиксируется в районе лба собеседника, что предполага- 
ет создание серьезной атмосферы делового партнерства; 
светским, когда он опускается ниже уровня глаз собесед- 
ника (ло уровня губ), что способствует, как отмечают иссле- 
лователи, созданию атмосферы светского, непринужденно- 
го общения; интимным, когда он направлен не прямо в глаза 
собеседника, а ниже лица (на тело до уровня груди), что, как 
утверждают специалисты, говорит о несколько большей за- 
интересованности в общении; и, наконец, взгляд искоса го- 
ворит, как правило, о подозрительном или же критическом 


отношении к собеседнику."" 


Язык жестов и его роль в коммуникациях 


Жестика (рис. 6), исследующая многообразную гамму 
лвижений частей тела человека, занимает особое место в 


* Толстых А. В. Наедине со всеми. Минск, 1990. 
* См.: ПазА. Язык жестов. Воронех, 1992. 
2} 


структуре невербального общения, поскольку Формирует 
«алфавит» жестов, без которого крайне трудно достигнуть 
необходимого уровня взаимопонимания. 

В языке жестов, как и в речевом, есть слова, предложе. 
ния, знаки препинания. Их правильное прочтение зависит 
отмногих факторов, прежде всего от конкретной ситуации, 
которая порождает использование того или иного жеста, 

Умение распознавать язык жестов в человеческом об- 
щении позволяет читать человека, как книгу. 

Научные исследования в области языка проводились 
давно, но только в конце ХХ в. появилась новая специаль- 
ность — невербалист. Ученому-невербалисту наблюдение 
за невербальным поведением людей доставляет истинное 
удовольствие. 


Основные группы жестовых движений 


Богатейший «алфавит» жестовых движений человека 
можно разделить на пять основных групп: 


1) жесты-иллюстраторы — это жесты-сообщения: ука- 
затели («указующий перст»); пиктографы, т. е. образ- 
ные картинные изображения («вот такого размера и 
конфигураций»); кинектографы, т.е. движения телом; 
жесты-биты (жесты-отмашки); идеографы, т. е. свое- 
образные движения руками, соединяющие вообража- 
емые предметы вместе; 

2) жесты-регуляторы — это жесты, выражающие от- 
ношение говорящего к чему-либо. К ним относят улыб- 
ку, кивок головой, направление взгляда, целенаправ- 
ленные движения руками; 

3) жесты-эмблемы — это своеобразные заменители слов 
или фраз в общении. Например, руки, сжатые вместе 
на манер рукопожатия, на уровне груди означают во 
многих случаях «здравствуйте», а поднятые над голо- 
вой — «до свидания»; 

4) жесты-адапторы — это специфические привычки 
человека. Как правило, эти жесты связаны с движе- 
нием рук. Специалисты относят их к трем группам: 
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Исследует движения 
отдельных частей тела 


Некоторые 
популярные жесты 


Жесты-указатели 


Общая характеристика 
сигналов тела 


Оценка 


Уве 


Жесты-поклоны Подозрительность 
а еде. 
жесты 
мя ыы ноты 
Жесты с очками, 
-— $ ы апряженность 
с трубкой, с сигаретой Напр 


Пять основных групп 
жестов 


ренность 


Жесть-аффекторы _ 


Рис. 6. Язык жестики 
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почесывание, подергивание отдельных частей тела; 
касание, пошлепывание партнера; поглаживание, пе. 
ребирание отдельных предметов, находящихся по\ 
рукой (карандаш, пуговица и т. А.); 

5) жесты-аффекторы — это жесты, выражающие че. 
рез движения тела и мышцы лица определенные эмо- 
ции," 


Научитесь понимать ложные (притворные) 
жесты партнера 


Подчеркивая значение умения читать жесты человека, 
считаем важным ответить на вполне закономерный воп- 
рос: можно ли подделать язык жестов? Ответ не будет од- 
нозначным, поскольку для человека, не владеющего ос- 
новами кинесики, распознать в жестах своего оппонента 
элементы притворства всегда сложно. Для специалиста 
же в области языка жестов прочитать несоответствие 
между словами и жестами, которые демонстрирует парт- 
нер, как правило, не представляет болышой сложности. 

Даже если на специалиста будет воздействовать чело- 
век, умеющий скрывать свое эмоционально-психологи- 
ческое состояние (этим искусством, как показывает прак- 
тика, в совершенстве владеют многие артисты, диплома- 
ты, государственные деятели и др.), кинесик может по 
микрожестам определить его истинное состояние. К та- 
ким микрожестам можно отнести движение мускулату- 
ры лица, сужение зрачков, покраснение щек, учащенное 
мигание и др. 

Практика показывает, что, когда люди хотят показать 
свои чувства, они обращаются к жестикуляции. Вот поче- 
му для проницательного (или желающего быть таковым) 
руководителя крайне важно научиться понимать ложные 


(притворные) жесты. Особенности этих жестов заключа- 
ются в следующем:** 


См.: Штангль А. Язык тела. Баку, 1992. 


См,: Станиславский К. С. Статьи, речи, беседы, письма. М. 1953. 
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они преувеличивают слабые волнения (демонстра- 
тивное усиление движений рук и корпуса); 


у подавляют сильные волнения 


- (ограничение этих дви- 
жений); 


У з 
начинаются, как правило, с движения конечностей и 


заканчиваются движением мыщц лица. 


Несогласованность телодвижений в ситуации, когда че- 
ловек обманывает, легко объясняется тем, что в процессе 
лжи подсознание посылает некую нервную энергию, про- 
являющуюся в виде жеста, который, в свою очередь, и про- 
тиворечит высказанному слову. Это подтверждает истин- 
ность утверждения, что жесты человека всегда правдивее 
его слов. 

Таким образом, можно сделать вывод о том, что руково- 
дителю в его повседневной деятельности, которая немыс- 
лима вне процесса общения с людьми, необходимо умение 
правильно понимать смысл, заложенный в словах и жес- 
тах его собеседников. 


Взаимосвязь статуса человека 
с особенностями его жестикуляции 


Кинесика, которая, как уже отмечалось, способна про- 
никать в тайны неречевого общения, позволяет определить 
общую закономерность соотношения статуса человека с 
динамикой его жестикуляции. Эта закономерность заклю- 
чается в том, что чем выше человек находится на служеб- 
ной лестнице, тем больше он склонен общаться с помощью 
слов и фраз и меньше — с помощью жестов. Знание этой 
подмеченной учеными закономерности поможет руководи- 
телю стать более проницательным и коммуникабельным. 


Характеристика наиболее типичных жестов 


Очень важную смысловую нагрузку в неречевом обще- 
нии человека способны нести сигналы, которые передают- 
ся с помощью ладоней и рук. Так, если ладони обращены 
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вверх, это в большинстве случаев свидетельствует об от- 
кровенности и честности человека, если вниз — о скрыт- 
ности и враждебности. Замечено также, что по стилю ру- 
копожатия (который бывает подчиненным, доминирую- 
щим или агрессивным) нетрудно определить характер 
человека, его настроение или отношение к своему собе- 
седнику. 

Большую информацию в общении могут дать жесты, 
формируемые кистями и руками. Так, проницательному 
человеку (или специалисту в области невербального об- 
щения) нетрудно прочитать жесты, объединенные в груп- 
пу «барьеры из рук»: скрещенные на груди руки, сжатые 
в кулаки ладони в позе «руки на груди» и др. Эти жесты 
принято считать закрытыми, поскольку они означают нео- 
добрительное и не вполне доброжелательное отношение 
к собеседнику. Жест «пирамида» (соединение пальцев в 
купол) сигнализирует окружающим об уверенности че- 
ловека, а также о том, что он владеет ситуацией в обще- 
нии. Жесты, связанные с выставлением больших пальцев 
напоказ, символизируют некоторое чувство превосход- 
ства или даже доминирующий характер человека. 

Особую смысловую нагрузку несут жесты, объединен- 
ные в группу «рука к лицу». Это связано с тем, что когда 
человек слышит или говорит, он пытается интуитивно при- 
крыть соответственно рот, уши или глаза руками. Вот поче- 
му жесты «рука к лицу» в большинстве случаев символи- 
зируют мошенничество (жест «прикрытие рта» — индика- 
тор того, что человек говорит неправду, «прикосновение к 
носу» — наиболее утонченная форма прикрытия рта, гово- 
рящая либо о лжи, либо о сомнении в чем-то). 

На рис. 6 обозначены лишь некоторые общие характе- 
ристики сигналов тела, а также популярные жесты, кото- 
рые часто возникают в общении: 


У жесты оценки — почесывание подбородка; вытяги- 
вание указательного пальца вдоль щеки; человек вста- 
ет и прохаживается и др.; 
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У 
жесты уверенности — соединение пальцев в купол; 
раскачивание на стуле; 


У жесты нервозности и неуверенности — переплете- 
ние пальцев рук; пощипывание ладони; постукивание 


по столу пальцами; человек трогает спинку стула пе- 
ред тем, как на него сесть, и др.; 


У жесты самоконтроля — руки сведены за спину, одна 
из них при этом сжимает другую; человек сидит на 
стуле, вцепившись в подлокотник, и др.; 


У жесты ожидания — потирание ладоней; медленное 
вытирание влажных ладоней о ткань; 


У жесты расположения — прикладывание руки к гру- 
ли; прерывистое прикосновение к собеседнику и др." 


Умение понимать язык популярных жестов необходимо 
руководителю, поскольку помогает ему правильно ориен- 
тироваться в жизненных ситуациях и в совершенстве раз- 
бираться в людях. 

В данной работе мы не ставим задачу подробно описать 
основные жесты, свойственные человеческому общению. 
Наша основная цель — показать, что знание языка жестов 
помогает овладеть искусством проницательности и комму- 
никабельности, свободно и ясно понимать все неречевые 
проявления эмоций партнеров по общению. 

Таким образом, мы кратко рассмотрели особенности 
речевого и неречевого компонентов общения, позволяющие 
воспринимать человека В виде целостного образа, который 
формируется под влиянием многих факторов, включающих 
такие выразительные средства, как фоника, отражающая 


звуковые явления речи, а также мимика и жестикуляция, 


сита зирующие окружающим об истинном психичес- 


ком состоянии человека. 


Е а 
- См. НиренбергАж., Калеро Г. Как читать человека словно книту. 


М., 1990. 
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1.3. КУЛЬТУРА ОБЩЕНИЯ 
И ОСОБЕННОСТИ ЕЕ ПРОЯВЛЕНИЯ 
В ДЕЯТЕЛЬНОСТИ РУКОВОДИТЕЛЯ 


Не позволяй своему языку 


опережать свою мысль. 
Сократ 


Сущность и содержание 
культуры общения руководителя 


Руководитель должен стремиться достичь такого уров- 
ня общения, который обеспечивал бы ему полное взаимо- 
понимание слюдьми, что возможнолишь при высокой куль- 
туре общения. 

Культура общения руководителя — это такой уровень 
развития его коммуникативных качеств, который позво- 
ляет эффективно и компетентно выстраивать взаимоот- 
ношения с людьми в процессе профессиональной дея- 
тельности. 

По своему содержанию культура профессионального 
общения руководителя может быть представлена следую- 
щими структурными компонентами: мотивационно-целе- 
вым, познавательным, информационным и организацион- 
но-деятельностным (рис. 7). 

Мотивационно-целевой компонент культуры общения 
характеризует ее мотивационную сторону, элементы кото- 
рой — положительные мотивы и установки общения, отно- 
шение к окружающим, умение привлекать к себе людей, 
общительность и коллективизм, справедливость и добро- 
желательность. 

Познавательный компонент включает умение адекват- 
но воспринимать и познавать поведение других людей; вой- 
ти в образ партнера по общению и почувствовать его соци- 
ально-психологическое состояние; наблюдать и понимать 
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КУЛЬТУРА 
ОБЩЕНИЯ РУКОВОДИТЕЛЯ 
Нокии — 


Е: п еы 
такои уровень развития его коммуникативных качеств, 


который позволяет эффективно и компетентно 
выстраивать взаимоотношения с людьми 


в процессе профессиональной деятельности ВЕ 


Г БОЕ 


Компоненты 
культуры общения 
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Рис. 7. Сущность и основные компоненты 
культуры общения руководителя 


не только слова, но и мимические и жестовые сигналы со- 
беседника; быть услышанным и понятым другими. 
Информационный компонент предполагает умение точ- 
но выражать свои мысли, чувства и отношения с помощью 
не только речевых, но и неречевых средств общения. 
Организационно-деятельностный компонент характе- 
ризует деятельную сторону культуры общения руководи- 
теля, связанную с взаимодействием людей, с организаци- 
ей их совместной работы. В качестве структурных элемен- 
тов в этот компонент входят: умение выбирать по 
отношению к каждому такую форму общения, которая наи- 
лучшим образом отвечала бы его индивидуальным особен- 
ностям; требовательность к себе и другим в сочетании с 
уважением, чуткостью, принципиальностью; умение пра- 
вильно воспринимать и учитывать критику, перестраивая 


свою деятельность в соответствии с ней. 
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Для каждого руководителя характерен определенный 
уровень культуры общения, во многом зависящий от степе- 
ни развития коммуникативных качеств личности. К таким 
качествам относятся уважительность, доступность, привле- 
кательность, внимательность справедливость, дипломатич- 
ность, доброжелательность и др. Формирование этих ка- 
честв — важнейшая задача каждого, кто руководит людьми, 

Таким образом, культура общения руководителя, буду- 
чи важнейшим показателем его интеллигентности и воспи- 
танности, подразумевает такой уровень развития его ком- 
муникативных качеств и навыков, который позволяет ему 
эффективно взаимодействовать с людьми. 


Культура общения руководителя 
проявляется в конкретных 
коммуникативных управленческих действиях 


Иметь высокий уровень культуры общения для руково- 
дителя означает в совершенстве владеть и навыками осу- 
ществления конкретных коммуникативных действий. Он 
должен уметь: 


» вситуациях делового общения ставить перед собой ком- 
плексные цели и осмысливать полученные результаты; 

е продумывать сценарии возможного поведения людей 
в сложных и экстремальных ситуациях общения; 

» выстраивать взвешенную стратегию выхода из кон- 
фликтных ситуаций; 

» строить социально ориентированное общение с под- 
чиненными и деловыми партнерами; 

* правильно выстраивать личностно ориентированное 
общение с подчиненными и деловыми партнерами; 

» эффективно использовать все средства психологи- 
ческой защиты от уловок-манипуляций, используе- 
мых партнерами по общению;* 

» грамотно вести спор, дискуссию и диалог, умело рас- 
полагать к себе разных по возрасту, статусу, социаль- 


Уловка-манипуляция — прием, с помощью которого можно облег- 
чить общение для себя или затруднить его для оппонента. 
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ному положению партнеров по общению и при необ- 
ходимости входить к ним в доверие; 

‚ взвешенно и разумно вести переговоры; 

› одерживать победу в споре, используя, когда это не- 
обходимо, весь арсенал приемов и уловок, применяе- 
мых в софистическом" споре; 


е заинтересовывать и при необходимости располагать 
к себе собеседников; 

» общаясьс людьми, грамотно и тактично излагать свои 
мысли, свободно используя все средства языка и про- 
являя высокую культуру речи (в ее лексическом, фо- 
нетическом и грамматическом аспектах); 

е правильно выстраивать и психологически оптимизи- 
ровать общение с представителями СМИ, государ- 
ственных и общественных организаций; 

е профессионально критиковать своих подчиненных, 
умело используя при этом весь арсенал приемов кон- 
структивной критики; 

‚ эффективно выстраивать деловые и субординацион- 
ные взаимоотношения с начальниками, подчиненны- 
ми, коллегами по службе; 

‚ создавать здоровые морально-нравственные отноше- 
ния в коллективе, побуждать коллег к безупречному 
исполнению их служебных обязанностей; 

е во всех ситуациях делового общения соблюдать эти- 
кет и нравственные нормы поведения, такие как веж- 
ливость, корректность, тактичность, скромность честь 


и достоинство. 


Культура общения руководителя особенно наглядно 
проявляется в сфере межличностного общения 


Высокая коммуникативная культура и компетентность 


руководителя подразумевают овладение конкретными на- 
такими как способ- 


выками взаимодействия с людьми, 
ность: 


гношение к софистике, то есть к 


ь ский — имеющий о 
яме обманчивых доводов, к словес- 


преднамеренному нрименению партий 
ным ухищрениям, вводящим в заблуждение. 
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эффективно устанавливать первоначальный контакт 
с собеседником, умело используя при этом Эффект 
первого впечатления; 

ориентироваться в ситуациях общения, наблюдать и 
оценивать собеседника, «видеть» его с помощью не 
только зрения, но и мозга, т. е. владеть особой прони- 
цательностью в общении; 

не только слушать, но и слышать своего собеседника, 
умело используя технологию профессионального слу- 
шания; 

не просто смотреть на собеседника, но видеть в нем 
даже то, что скрыто от наблюдения, т. е. выявлять его 
истинные намерения и мотивы поведения; 

владеть словом, голосом, интонацией, ясно излагать 
свои мысли, искусно побуждать, а при необходимос- 
ти бесконфликтно склонять или принуждать собесел- 
ника принять свою точку зрения; 

профессионально управлять разговором с помощью 
правильно сформулированных отрытых, закрытых, 
информационных, зеркальных, эстафетных и других 
вопросов, а также умело отвечать на возражения; 
быстро распознавать и эффективно нейтрализовы- 
вать всевозможные уловки-манипуляции, используе- 
мые партнерами по общению; 

искусно вовлекать оппонента в совместную выработ- 
ку решения; 

умело убеждать партнера по общению, используя при 
этом весь арсенал эристического, т.е. убеждающего, 
воздействия; 

искусно преодолевать фонетический, стилистичес- 
кий илогический барьеры недопонимания в разговор- 
ном общении; 

используя сигналы, подаваемые глазами и мимикой 
собеседника, узнавать его истинное психическое со- 
стояние; 

понимать больше, чем произнесено партнером по об- 


щению, используя знание о языке жестов и телодви- 
жений; 
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» управлять инициативой, дистанцией в межличност- 
ном общении, располагая тем самым к себе собесел- 
ника и подводя его к нужному выводу; 

» Аля получения необходимой познавательной инфор- 
мации о собеседнике профессионально использовать 
знания психографологических и психогеометричес- 
ких особенностей его поведения; 

» соблюдать этикет и правила хорошего тона с партне- 
рами по общению. 


Это лишь неполный переченьтех коммуникативных зна- 
ний и навыков, которыми в совершенстве должен владеть 
руководитель, выполняя свои повседневные служебные 
обязанности. 


д——————————— 
2. СЛАГАЕМЫЕ 
ЭФФЕКТИВНОГО ОБЩЕНИЯ 


д 


Хочешь бытьумным, научись: 
разумно спрашивать, 
внимательно слушать; 
спокойно отвечать 

и переставать говорить тогда, 


когда нечего сказать. 
И. Лафатер 


Эффективное общение руководителя подразу- 
мевает овладение многими коммуникативными 
умениями и навыками. В настоящем издании рас- 
смотрены лишь некоторые из них, в частности 
такие, как умение профессионально слушать (с 
описанием конкретных стилей и приемов эффек- 
тивного слушания); умение искусно делать комп- 
лименты (с подробной характеристикой основ- 
ных правил и требований к профессиональному 
комплименту); умение конструктивно критико- 
вать (с выявлением главных причин неудачной 
критики и описанием наиболее эффективных 
критических оценок}; умение в совершенстве ис- 
пользовать этикетные формы общения и прави- 


ла хорошего тона во взаимоотношениях с окру- 
жающими людьми. 


ост ооо ИЕН - И 


2.1. ПРОФЕССИОНАЛЬНОЕ СЛУШАНИЕ 


Пр Е НАЕИЕ Е И ЬННЮ гневе едежее 


Умением говорить 

люди выделяются из мира животных, 

умением слушать 

человек выделяется из миралюдей. 
Г.Ландау 


Специалистами установлено, что современный человек 
примерно 45 % рабочего времени проводит в процессе слу- 
шания, а большинство людей, чья деятельность связана с 
общением, 35 — 40 % своей зарплаты получают только за 
«умелое» слушание. Из этого следует, что, являясь, пожа- 
луй, одним из самых трудных аспектов коммуникации, уме- 
ние слушать лучше всего окупается. 


2.1.1. Сущность и содержание профессионального 
слушания 


Олин изсамых быстрых 
способов заставитьлюдей 
думатьо вас хорошо — 
выслушать их. 

А. Шопенгауэр 


Среди коммуникативных способностей руководителя 
особое место отводится умению слушать. Напервый взгляд, 
это умение может показаться настолько легким и доступным, 
что некоторые руководители (к счастия немногие) разго- 
вор на эту тему считают пустой тратой времени. Вместе с 
тем исследования показывают, что даже в среде професси- 


онально подготовленных к деловому общению людей — ру- 
тогов — далеко не все спо- 


ководителей, менеджеров, педа 
собны умело выслушать своего партнера. Умение профес- 


сионально- слушать’ слетать И понимать собеседника 
считается важнейшим критерием коммуникативных спо- 


собностей руководителя. 
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Профессиональное слушание — это первый шаг в раз. 
витии коммуникативных способностей. Оно включает: 


У особое поощряющее отношение к говорящему, кото. 
рое подталкивает его к продолжению беседы; 

У специфическое воздействие на партнера, которое 
способствует развитию его мысли. 


Выработанное умение слушать позволяет: 


У лучше разбираться в том, что вам говорят или что ут- 
верждают; 

У преодолевать проблемы межличностного общения; 

У легче воспринимать новые идеи; 

У предотвращать возможные межличностные конф- 
ликты; 

У определять, что стоит за высказыванием партнера; 

У повышать степень доверия к себе у собеседника; 

У формировать у собеседника уверенность в вашей на- 
дежности; 

У повышать эффективность совместной деятельности. 


Когда люди чувствуют искреннюю заинтересованность 
собеседника в решении их вопросов, они начинают особен- 
но уважать его и готовы к сотрудничеству с ним. 

Человек, общающийся с профессиональным «слушате- 
лем», становится лучше, у него повышается самооценка, он 
чувствует себя более значимым. 


Умение слушать — это власть 


Существует миф, что в деловом общении абсолютная 
власть принадлежит говорящему. Большинство руководи- 
телей искренне верят’в то, что высказывание своих.мыс- 
лей — путь к власти. Чаще всего Аля таких людей невоз- 
можность говорить — это просто наказание. Они, по всей 
видимости, еще с детства привыкли думать, что говорение 
есть олицетворение силы, действия, тогда как слушание У 
них ассоциируется со слабостью и безволием. В действи- 
тельности это не так. Вспомните, что чаще всего выводит 
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вас из равновесия: не то ли, что окружающие демонстра- 
тивно не слушают вас или совершенно не обращают на вас 
внимания, поглядывая на часы и занимаясь своими делами 
в то время, когда вы говорите? 

Власть — это информация, а не говорение. Именно те 
руководители, которые умеют эффективно слушать и спо- 


собны извлекать из услышанного ценную информацию, и 
обладают властью. 


Потребность, свойственная каждому 


Слушание — один из самых приятных аспектов внима- 
ния, которое один человек может проявить к другому. Ког- 
да к словам собеседника внимательно прислушиваются, 
у него возникает впечатление, что высказанное воспри- 
нято окружающими. Когда на человека обращают внима- 
ние, слушают его заинтересованно, а не критически, он 
начинает чувствовать, что достоин уважения. Такое слу- 
шание положительно влияет на самооценку и создает 
столь необходимое ощущение значимости. У каждого че- 
ловека есть потребность быть услышанным и понятым, 
поэтому он с большей вероятностью пойдет на контакт с 
тем, кто удовлетворяет эту его насущную потребность. Те, 
кто умеет слушать, нравятся людям и пользуются особым 


уважением. 


Умению слушать можно и нужно учиться 

Умение слушать зарождается еще в младенчестве. Ре- 
бенок, молча лежащий в кроватке (слушающий), не полу- 
чает внимания от окружающих. Но как только он начина- 
ет плакать (эквивалент речи), сразу подбегают мама, папа 
или кто-то еще, берут его на руки, уговаривают, успокаи- 
вают, ухаживают за ним, т. е. проявляют к нему внима- 
ние. Даже строгое «прекрати реветь» ребенок восприни- 
мает лучше, чем полное отсутствие внимания. Поведение 
взрослых ребенок закрепляет в подсознании, т. е. на эмо- 
ционально-чувственном уровне! он уже знает, что гово- 
рить полезнее, нежели слушать, и в ходе взросления это 
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внутреннее убеждение закрепляется все больше и боль. 
ше. То, как взрослые слушают своего ребенка, запечат. 
ляется им на длительное время и способно сформировать 
у него стереотип восприятия. Родители, которые переби. 
вают малыша, выглядят в процессе слушания строго, иг. 
норируют чувства ребенка или отворачиваются от него, 
когда тот говорит, посылаютемутем самым значимый сиг- 
нал, что рассказываемое им глупо или неважно. Это отри- 
цательно сказывается на самооценке ребенка, и с таким 
ощущением своего раздавленного и угнетенного «я» он 
переходит во взрослую жизнь. В результате у него затруд- 
няется развитие умения слушать. 

Людям свойственно воспроизводить в своей жизни те 
межличностные отношения, которые они усвоили, будучи 
детьми. Это означает: если нас не слушают в детстве, то 
очень вероятно, что и в зрелом возрасте нас по-прежнему 
не будут слушать. Более того, мы можем сами оказаться 
«неслушающими», что не вызовет хорошего отношения к 
нам окружающих. Таким образом, именно ранний процесс 
социализации — определяющий фактор развития у людей 
умения слушать. 

Умение слушать — забытое искусство. Обратите вни- 
мание на поведение в разговоре некоторых своих знако- 
мых: партнеры по общению не умеют делать паузы, разом 
выдают все, что у них на уме, и, как следствие, не слышат 
друг друга, поскольку каждый занят лишь репетировани- 
ем своей дальнейшей речи. 

Каждый человек, как правило, тянется к тому, кто спо- 
собен его выслушать. Именно поэтому многие психотера- 
певты и психологи достигают ошеломительного успеха и 
популярности у пациентов. Последние нуждаются в том, 
чтобы их кто-то выслушал, даже если им приходится нема- 
ло платить за это. Окружающие составляют свое мнение о 
собеседнике исходя из того, как он умеет слушать. И если 
вы пытаетесь «переговорить» их и произвести на них впе- 


чатление своей эрудицией, то можете быть уверены, что 
ваши слова останутся без внимания. 
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мение с = й 
Уме лушать — особый талант собеседника 


Не секрет, что талант 

кто сам охотно говорит, в 5 ея ео а Пн 
Из ЗОО В , хотнее говорят другие. 
дует, что существует уникальный а 
фективности способ стать хо а 
р п еенсоде-ны реа собеседником: надо 

Ноа ай с ра по общению. 
обходимо как минимум по 
ма акт ыы Рен ему можно многое уз- 
р рая — люди всегда будут отзывчивы к 
тому, кто их слушает, ибо, высказывая свои мысли, они ис- 
пытывают подлинное удовлетворение. Другими словами, 
люди обожают, когда их слушают. Эти утверждения на- 
столько очевидны, что могут показаться банальными. Од- 
нако, как показывает практика, большинство руководите- 
лей не осознают всей важности этого величайшего комму- 
никативного умения — слушать. Самая легкая и, пожалуй, 
самая мелкая уступка, которую только можно сделать со- 
беседнику, — это сообщить ему, что его услышали и поня- 
ли. Необязательно сразу же проявлять свое согласие или 
несогласие — нужно лишь показать собеседнику, что вы 
его поняли. Если не подать такой знак, то собеседник мо- 
жет подумать, что вы его не услышали, и будет повторно, с 
тех же позиций, но, увы, уже с другим эмоциональным на- 
строем говоритьотом же самом. Однако внимательно выс- 
лушать вовсе не означает согласиться — можно прекрас- 
но понимать собеседника и одновременно с ним не согла- 


шаться. 


Приемы профессионального слушания 
В деловом общении существуют нерефлексивный и 
рефлексивный стили профессионального слушания (рис. 


8). Охарактеризуем их. 


Наиболее прост и доступен (однако не менее эффекти- 


вен) нерефлексивный стиль слушания. В рамках Рыжы 
«впитывающего», не «отражающего» ЕАО р 
эффективный прием — «подача позитивного м Ч 
цель — дать возможность говорящему партнеру (ПР 
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СТИЛИ 
ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО СЛУШАНИЯ 


+ 


} 


Нерефлексивный 


Рефлексивный 


Возвращает ет. Впитьвает (не отражает} 
(по сигналам обратной связи) информацию, попучаемую 


получаемую от него информацию от собеседника 
тор 


! Краткое возвращение Краткое повторение 
говорящему сути всего сказанного | 
какой-то части собеседником | 
сообщения 
инт миитииютиниоитьосььньй, И 
Техника 
слушания 


 Поназатя Соб д Активная поза 
ь дить ать 
собеседнику, собеседнику, возможность Искреннее 
что он что его | говорящему внимание 
усльшан информация || собеседнику Целенаправлен-! 
и понят усльниана и | | высказаться ное молчание 
' воспринята | | понятнее, | 
|| полностью а спушаю- 
? щему - 
|| лучше Гбитналы: 
| | понять | обратной связи 
|| высказывание 
} Минимальные | 


словесные реакции! 


“Отзеркаливание” | 
чувств собеседника 


ЦЕЛЬ СЛУШАНИЯ 


Уточнение 


Рис. 8. Стили и приемы профессионального слушания 
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ой помо 
ме ах ва слушающего) понятнее высказаться, а 
слуш учше понять высказанное (напомним: по- 
няиь ^^ зетщеноаначичнеотаситвея); 


Данный прием включает следующие элементы: 


У активную позу. Во время разговора не следует разва- 
| ливаться в кресле и смотреть мимо собеседника; луч- 
ше сопровождать его рассказ выразительной мими- 
кои и жестами, символизирующими открытость, за- 
интересованность в беседе; 
искреннее внимание к собеседнику. Проявить внима- 
ние — это, пожалуй, самый эффективный прием, по- 
зволяющий расположить к себе говорящего партне- 
раи подготовитьего ктому, чтобы и он всвою очередь 
также внимательно выслушал вас; 

У сосредоточенное молчание. Как правило, при обще- 


нии люди стараются больше говорить, забывая порой 
|" о главном — умении молчать. Своевременное молча- 
ние в процессе общения, — пожалуй, самый надеж- 
и 
а 


ный ответ в трудной ситуации, вызванной дерзостью, 
вульгарностью или завистью собеседника; 


Внешне прием слушания «Подача позитивного сигна- 
ла» реализуется с помощью следующих сигналов обрат- 
ной связи: 

У ‹минимальные словесные реакции», т. е. нейтральные 
реплики, адресованные оппоненту: «Да, верно», «Это 
точно», «Так-так, понимаю», «Да, продолжайте, пожа- 
луйста» ит. п. Эти простые слова способны значитель- 
но стимулировать говорящего к высказыванию пос- 


ледующих мыслей; 


У «зеркальное отражение чувств оппонента». Чтобы 


точнее отразить («отзеркалить») то, что говорит собе- 
нужно выработать важное коммуникативное 
ческом (эмоционально-чувствен- 
ксировать по отношению к парт- 


седник, 
умение: на эмпати 


ном) уровне рефле : 
неру, т. е. умело входить в мир его мыслей и пережи- 
‚т.е. 


ваний. В этой ситуации слушающему, чтобы вникнуть 


нента, недостаточно лишь 
в проблему с позиции оппо ‚ нед 
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рассматривать его, как «пчелу пол микроскопом, 
нужно самому стать этой «пчелоий». 

Отметим, что сигналы «зеркального отражения чувсть, 
будут эффективно приняты говорящим только в том 
случае, если подающий их отразит в своих словах те 
реальные чувства и переживания, которые в данный 
момент испытывает его партнер; 

У «уточнения». Этот сигнал обратной связи означает 
просьбу дать необходимые пояснения или повторить 
что-либо неясное. Примером таких суждений могут 
быть также фразы: «Уточните, пожалуйста», «Не мог- 
ли бы вы пояснить это примером? », «Нетрудно ли вам 
будет повторить? » ит. п. 


Использование перечисленных сигналов, подаваемых 
по каналам обратной связи, как отмечают специалисты, 
позволит говорящему понятнее высказаться, а слушаю- 
щему — лучше понять его. 

Второй стиль профессионального слушания — рефлек- 
сивныйЙ, 

Для этого «отражающего» вида слушания наиболее ха- 
рактерны два приема: «Перефразирование» и «Резюмиро- 
вание». 

Прием «Перефразирование» заключается в формулиро- 
вании мысли партнера своими словами, т. е. в кратком из- 
ложении слов оппонента в собственной редакции, но при 
обязательном сохранении его точки зрения. Возвращение 
говорящему сути его сообщения позволяет ему оценить 
правильно ли он был понят. 

Цель этого приема — показать собеседнику, что он УС- 
лышан и понят, подать партнеру позитивный сигнал: «Я та- 


кой же, как и ты», т. е. выработать умение настраиваться 
на «волну оппонента». 


Реализовать данный прием слу 
«Другими словами, вы считаете, что...», «По вашему мне` 
нию...», «Итак, вы полагаете, что...» ит. п. Более того, пе- 
рефразированием можно сформулировать мысль с0бе- 
седника лучше, чем это делает он сам, а затем, доказав (при 


шания помогут фразы: 
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М» 
О 
необходимости) ее несостоятельность, предложить свою 


г В Однако отметим, что такое действие считается уловкой 

ом Прием «Резюмирование» — это слушание с целью шо 
те вторить все сказанное, но очень кратко. Этот прием озна- 
ый чает объединение мыслей говорящего в единое смысловое 


поле. Основная цель резюмирования — подать сигнал, что 
слушающий уловил сообщение целиком, а не какую-то его 


Зет 

ть часть (то, что хотел услышать, или то, что ему было выгодно 
ут услышать). Это можно сделать с помощью следующих фраз: 
бе «Обобщая то, что вы сказали...», «Итак, если я правильно 
а понял, основная мысль такова, что...» и т. п. Напомним: со- 


беседник будет выслушивать вашу точку зрения лишь в том 
| случае, если убедится, что вы правильно поняли все, что он 
ых сказал. 


ГЫ, Таким образом, в рамках двух стилей слушания — не- 
\юЮ- рефлексивного и рефлексивного — вы ознакомились стре- 
мя эффективными приемами слушания: «Подача позитив- 
ек- ного сигнала», «Перефразирование», «Резюмирование». 
Кажлый из них при умелом использовании может создать 
ха- необходимый для партнеров благоприятный психологичес- 
ро- ' кий климат взаимопонимания и доверия. 
ро- 2.1.2. Рекомендации по овладению 
из- умением слушать 
три 
тие Выслушивая человека, 
ГТЬ, | мы воспитываем в нем самоуважение. 
Ф. Честерфилд 
уе 
та- | Рекомендации, Как быть внимательным 
ьсЯя | в процессе слушания 
. Относитесь к говорящему о меыНи цените по 
и: | сообщить вам нечто новое. 
зе | достоинству его желание щ емЕ- 
В Помните, что люди перел земекак-вст р 
| ' м 
ие” вор, обычно готовятся к нему и ставят перед собой 
| ' 
ИЕ || конкретные цели. 
три 
ее | 49 
| 4— 6424 


] ша" 


Предоставьте собеседнику возможность высказац, 


ся, всеми своими действиями показывая, что вы зай. 


тересованы в том, что он говорит. Если вам Недост.. 
точно информации, попросите повторить или пояс. 
нить то, что не совсем понятно. Постоянно оценивай. 
те свое понимание любого сообщения. 
Постарайтесь сформировать у себя установку цс. 
креннего реагирования на речь говорящего. Помните, 
что талантом собеседника отличается не тот, кто гово- 
рит сам, а тот, с кем охотно говорят другие. Случайно- 
го кивка, восклицания или замечания порой достаточ- 
но, чтобы подчеркнуть заинтересованность. 

Дайте собеседнику время высказаться, чтобы он от- 
крылся и выразил свою мысль до конца. Не подчерки- 
вайте своим поведением, что вам трудно слушать. 
Стремитесь следить за главной мыслью вашего парт- 
нера и не отвлекайтесь на частности. Хороший слуша- 
тель всегда анализирует, какие факты являются побоч- 
ными, второстепенными, а какие — главными, осново- 
полагающими. Он взвешивает их информационную 


ценность, сравнивает их, чтобы понять, какая мысль 
кроется за ними. 


Рекомендации, как избавиться от агрессивности 
во время слушания 


Старайтесь не доминировать во время общения. По- 
мните, что тот, кто доминирует, мало слышит, а значит, 
и мало понимает из того, что ему говорят, а тот, кто под- 
вергается давлению, как правило 


‚ переходит к психо- 
логической защите. 


Старайтесь спокойно реагировать на высказывания 
товорящего и не давать волю эмоциям. Когда эмоции 
берут верх, разум обычно притупляется и человек пло- 
хо понимает, что ему говорят. Кроме того, в этой ситуа- 
ции его собеседнику приходится хитрить или даже лгать. 
Стремитесь избегать поспешных выводов. Это одно 
изглавных препятствий эффективного общения. Если 
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сон жоея в 


вы воздержитесь от скороспелых оценок, то 
правильно понятьточк киви, 

у зрения собеседника и до кон- 
ца проследить ход его мыслей. 

‚ Старайтесь не принимать позы обороны (сложенные 
нагрули руки, скрещенные ноги и др.), поскольку это 
как отмечалось в разделе о невербальном реа 
сигнализирует о несогласии, закрытости и недоверии 
к тому, что говорит ваш собеседник. 

. В ситуации раздражения используйте прием молча- 
ния, поскольку молчание — самый надежный ответ 

на любые выпады, вызванные дерзостью, вульгарно- 
стью или завистью. 


Рекомендации, как избавиться от пассивности 
в процессе слушания 


. Не молчите слишком много, так как это может гасить 
активность говорящего. 

‚ Старайтесь проявлять терпение и сдержанность в 
меру, так как безграничное терпение слушающего 
может породитьу говорящего ответ в виде психологи- 
ческой защиты. 

е Следите за своим расслаблением, поскольку неконт- 


ролируемая раскованность может перейти в релак- 


сацию (полное расслабление), что, естественно, по- 


влияет на отношение собеседника к вам. 

. Если вы устали, извинитесь и, сославшись на плохое 
самочувствие, предложите сделать перерыв, чтобы 
собеседник не заметил вашу вялость и сонливость. 


Выработайте умение слушать свою речь 

Крайне трудно научиться эффективно слушать других, 
пока мы не научимся слушать себя. Благодаря более глубо- 
кому пониманию и восприятию своей речи мы сможем луч- 
ше осознавать собственную систему убеждении и ценнос- 
тей, более эффективно анализировать свое поведение. 
Познание себя, анализ своих слабых сторон поможет вам 


мобилизовать внутренние сил 
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Один из способов слушать себя — понимание сути сх 
ственных мыслительных процессов и, в конечном сче, 
более глубокое осознание своего несовершенства. Разви. 
тие навыка прислушиваться к своим мыслям — это первыу 
шаг к осмыслению того, почему вы ведете и чувствуете себ; 
именно так, а не иначе. 

Умение прислушиваться к самому себе — важный эле. 
мент умения слушать других. Увы, этим часто пренебрега. 
ют. Большинство руководителей не в полной мере отдают 
себе отчет, какую власть они имеют над собственным по- 
ведением. Откровенный психологический самоанализ по- 
зволяет узнать, как тот или иной образ мысли способен по- 
родить образ действий и поступков; почему, познав причи- 
ну, мы менее склонны отвергнуть следствие. Самоанализ 
дает возможность достаточно точно узнать, что происходит 
внутри нас, что приводит нас к недопониманию в общении 
с окружающими людьми, конфликту или стрессу. Таким 
образом, самосовершенствование поможет руководителю 
лучше контролировать себя в ситуациях, которые раньше 
приводили его «в никуда». 

Прислушиваясь к себе, к своим мыслям, мы выходим на 
более высокий уровень самопознания. Пока мы не осозна- 
ем, как формируются наши мысли, мы будем бессознатель- 
но создавать препятствия личностному развитию. Незнание 
самого себя может выражаться в неуправляемом поведении 
(корабль собственной жизни в океане действительности 
поплывет туда, куда подует ветер), во внутренних конфлик- 
тах, в состоянии беспокойства, неуверенности, апатии ив 
других видах психологической неудовлетворенности. 

Умение слушать самого себя, осознавать свои мыслитель- 
ные процессы, понимание того языка, который использует- 
ся при разговоре с самим собой, — это то, без чего управле- 
ние собственной личностью не только неэффективно, ноив 


принципе невозможно. Эффективное слушание самих себя 
позволяет просеивать события через сито личного опыта та- 


ким образом, что мы можем сознательно определять, на чем 
нужно концентрировать внимание, а что не должно влиять 
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на наше подана Лишь умелое слушание самого себя по- 
зволяет выработать умение управлять собой 

Открытия, которые ждут человека на пути к самопозна- 
нию, безграничны. «Не опоздайте на свидание с собой», — 
такая рекомендация невольно напрашивается в связи с этим: 

Не опоздайте на свидание с собой 

Откройте дверь тому, кто в вас стучится, 

Кто хочет жить и нежности учиться... 


Научитесь слушать свое внутреннее состояние 


Существует очевидная связь между чувствами, которые 
испытывает человек, и словами, которыми он их выража- 
ет. Очень часто человеку бывает трудно распознать свои 
эмоции, особенноесли он делает лишь первые шаги на пути 
внутреннего самопознания. Таблица 1 поможет вам по сло- 
вам, произносимым вслух, определить чувства, которые вы 
испытываете в тот или иной момент. 


Таблица 1 


Степень выраженности чувства, состояния 


Рад; приятно Оченьдоволен; | Полон 
удивлен; вприподнятом | радости; 
доволен; настроении; радостно 
удовлетворен; | в предвкушении возбужден; 
вздохнул удовольствия; в полном 

с облегчением | счастлив восторге 


Чувство 
или состояние 


Удовлетворение 


Печален; 
несчастлив; 
обременен; 
измотан 


Тоскливо; 
обижен; 

разочарован; 
недоволен 


Депрессия 


Разгневан; 
враждебно 
настроен; 
вярости 


Напуган; испы- 
тываю отвра- 
щение; сильно 
обеспокоен; 

в отчаянии 


Обеспокоен; 
раздражен, 
неприятно 
взволнован; 
озабочен 


Гнев, 
раздражение 


В ужасе; как 
будто парализо- 
ван; в панике 


Шокирован, 
боюсь; очень 
встревожен 


Озабочен; 
напряжен; 
обеспокоен 
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Во время слушания не обращайте внимания на отвль. 


кающие внешние факторы 
На эффективность восприятия особое влияние оказц. 
вают внешние отвлекающие факторы. К ним относятся, 


/ внешность собеседника, его манеры, 

У звуковые помехи (шум транспорта, звонки телефони, 
хлопанье дверью ит. п.); 

температура среды (слишком холодно или жарко}; 
окружающая обстановка; 

машинальное рисование «чертиков», 

жевание резинки; 

постукивание карандашом или ногой ит. п. 


< ЗО 


Овладейте активным слушанием-сопереживанием 


Для того чтобы создать доверительные отношения с го- 
ворящим, очень важно сообщить ему с помощью сигналов 
обратной связи такую информацию, которая максималь: 
но точно отражала бы его эмоции, чувства и переживания. 
Если эта информация поступит к говорящему неадресно, 
неточно отражая их, у того может возникнуть недоверие к 
слушающему, который неправильно его понял. 

Отразить эмоции, чувства и переживания говорящего 
помогут естественные, некатегоричные утверждения: «По- 
хоже, вы...», «Мне показалось, что вы...», «Я почувствовал, 
что...», «В ваших словах я почувствовал...», «Если я правиль- 
но понял, вы ощущаете...» ит. п, 

Эти обороты речи призваны демонстрировать отзывчи- 
вость, готовность понять говорящего и улучшить коммунИ" 
кативный контакт с ним. Благодаря вербальной обратной 
связи с тем, что было сказано или продемонстрировано, 
благодаря пониманию того, что стоит за высказанными сло 
вами, слушающий выражает говорящему свое участие вего 
делах и мыслях. Такое сопереживание проявляется 663 
критики, осуждения и высокомерия, поэтому говорящий 
чувствует, что его слышат и понимают, а это порождает д0° 
верие между ним и слушающим. Поскольку товорящий 
имеет возможность выразить свои чувства, его эмоционалр” 
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ная возбужденность снижается и часто он после такого 


каз разговора испытывает психологическое облегчение. 
Тся. Овладейте правильными приемами 
поведения слушающего 
@ 
Фона | ть ив на поступающее сооб- 
ко); человека и его восприятие —. мы у пре ые 
шей реакции: будет ли он на- 
строен продолжать разговор или почувствует ваше оттор- 
жение, будет ли испытывать напряженность или расслаб- 
ленность ит. д. Это означает, что от сформировавшихся навы- 
ков поведения слушающего зависит очень и очень важное — 
характер дальнейшего взаимодействия с собеседником. 
ем | Реакция слушающего на слова говорящего может быть 
. следующей. 
на ‚ Ответ-сопереживание свидетельствует о том, что вы 
Е уловили суть сообщения. Такой ответ указывает на 
| отсутствие с вашей стороны осуждения и способству- 
ваниь | ет установлению так необходимого в общении взаи- 
рес | мопонимания с партнером. Например: «Я понимаю, 
рае | что вам нелегко на это решиться» или «Мне понятны 
и знакомы ваши переживания, поскольку несколько 
ящего | дней назад я оказался в аналогичной ситуации». 
: «По? | . Ответ-вопрос — это просьба о дополнительной ин- 
овал, — формации, которая необходима, чтобы лучше понять 
Ювиль” | обстоятельства, прежде чем ответить. Например: «А 
что вас привлекает в этой работе?» или: «И как часто 
ывчИ” вы это себе позволяете?» 
ауни- ‚ Ответ-критика содержит ен ый 
этной ние, что объясняется нежеланием о ат В 
ван! услышанное или согласиться с ним. ` ль : гр 53 
я сло" полагаете, что это средство поможет *» конца?» 
‘вего рены, что сможете довести > о ое ар я чего не 
я без | . Ответ-совет помогает понять, о проблемы. На- 
ий делать, и включает варианты решен НН ие 
ве пример: «Лучше бы вам остаться на старом месте ра 
т т боты, ведь вы абсолютно не знакомы с этой деятель- 
ици 
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ее ОЙ 


ностью» или: «Вам следовало Орбу едеАИИ, 


вОдСтТвоМ». 


Для закрепления навыков профессионального 

слушания необходимо время 

Можно дать знания, но, увы, нельзя дать умение ими вос. 
пользоваться. Человек должен приобрести его в процессе 
своей деятельности. 

Умение эффективно слушать вы сможете выработать 
только в том случае, если будете применять знания о про. 
фессиональном слушании на практике, причем улучшение 
своих коммуникативных способностей вы почувствуете не 
сразу, а лишь спустя определенное время. Для закрепле- 
ния навыков необходимо как минимум три недели. За этот 
срок может измениться образ вашего «я», но только при 
условии, что вы будете ежедневно приобретать опыт про- 
фессионального слушателя. Только тогда у вас выработа- 
ются прочные навыки, т. е. автоматическое умение эффек: 
тивно слушать и понимать собеселника. 


Процесс приобретения навыков может состоять из не- 
скольких этапов: 


1) сопротивление (естественная тенденция придержи- 
ваться уже знакомого поведения); 

2) неуверенность (возникает при каждом нововведе- 
нии); 

3) приспособление (на этом этапе обычно снижается не- 
уверенность и зарождается мысль о приемлемости 
нового поведения); 

4) перенос (позволяет применить усвоенные навыки (Н0` 
вую модель поведения) в незнакомой ситуации); 

5) интеграция (автоматическое, бессознательное вос" 


произведение усвоенных знани 


й и приобретенных 
навыков, ке 


которые на этом этапе уже становятся 
неотъемлемой частью поведения человека). 


Мак й 
пове трет упрощенную модель процесса изменений 
я д (выработки умений и навыков) можно условно 

редставить в следующем виде (табл. 2). 
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Шаг1- 
неосознанное 


Неосознанное 
поведение 


не приводит 
кэффектив- 
ным резуль- 
татам 


Шаг2 -— 
осознанное 


Осознание 
поведения, 
не достигаю- 
щего цели 


Шаг3з- 
вживление 


Сознательное 
применение 
новых 
навыков 
поведения 


Таблица 2 


Шаг4 -— 
интеграция 


Автоматическое 
применение 
новых приемов 
инавыков 
(лостигается, 
как правило, 


на21-й день) 


Во время слушания почаще задавайте себе 
следующие вопросы: 


У действительно ли я слушаю собеседника или просто 
жду, когда придет моя очередь говорить; 

У правильно ли я даю знак собеседнику, что до меня до- 
ходят его слова; 

У знает ли мой собеседник, что он правильно понят, 

У оком я думаю, слушая собеседника, — о себе или о 
нем? 

Откровенно отвечая себе на эти вопросы, слушающий 


способен вовремя скорректировать процесс слушания и 
добиться успеха в общении. 


Рекомендации по развитию умения слушать 


. Старайтесь избегать осуждения и критики, посколь- 
ку такая реакция слушающего обычно воспринима- 
ется говорящим как преследование, раздражает его и 

азговор. 
побуждает прекратить Р < 

е Сопереживая говорящему, прислушивайтесь к тому, 
что стоит за его конкретными высказываниями. Это 
поможет создать особые доверительные взаимоот- 
ношения. Совсем не обязательно соглашаться с тем, 

оявить учас- 
что говорит партнер, — нужно эро + “* ичеЫ : 
тие к нему. Понять собеседника щ 


ним согласиться. 
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Правильно выбирайте время для вопросов. Уточнях, 
щие вопросы лучше задать после того, как у Говоря, 
щего снизится эмоциональный уровень и появит,, 
потребность послушать вас. 

Старайтесь воздержаться от желания решить пру. 
блему за говорящего. Важно уйти от назидательнох 
роли «спасителя» и предоставить партнеру самому 
найти решение проблемы. 

Старайтесь найти в услышанном что-то полезное ц 
интересное для себя. В любой речи можно услышать 
нечто, что поможет расширить ваш кругозор. Научив- 
шись профессионально слушать, вы сможете извлечь 
пользу из слов даже тех, кто говорит плохо. 
Стимулируйте говорящего своим вниманием и прояв- 
лением искреннего интереса. Постарайтесь продемон- 
стрировать интерес к речи собеседника вставками: 
«да-да», «это интересно», «а что было потом?» ит. п. 
Сосредоточьте свое внимание на основных мыслях 
говорящего. Выработайте умение распознавать стан- 
лартные приемы построения речи: вступление к ос- 
новной теме; «мостики» от одного предмета обсужде- 
ния к другому по ходу развития темы; примеры; зак- 
лючения, резюме; призывы к действию ит. п. Крайне 
важно научиться отделять главные идеи говорящего 
от второстепенных, факты от принципов, идеи от при- 
меров, доказательства от домыслов. 

Старайтесь абстрагироваться от внешних обстоя- 
тельств. Посторонние звуки, звонок телефона, хло- 
панье дверью, гудки автомобилей, разговор находя- 
щихся рядом людей и т. п. способны отвлечь вас от 
разговора. Крайне важно в такой ситуации сконцент- 
рировать внимание на речи собеседника. 
Научитесь спокойно реагировать на раздражающие 
вас слова собеседника. Следите за так называемыми 
«горячими кнопками», т. е. научитесь распознавать 
высказывания-уловки, доводящие вас дотакого состо- 


яния, когда вы перестаете слушать и начинаете мыс- 
ленно готовить свои возражения. 


58 


‚ Мысленно резюмируйте сказанное партнером. Реши- 
те для себя, насколько Мериими ром. Реши 
вать свои суждения и насколько в му удалось обосно- 

й ы их разделяете. Со- 
ставляйте мысленное резюме пок - 
тем помере их развития. с аждой из отдельных 
- атия, сравнивайте их и противопо- 
ставляйте, оценивайте доводы говорящего. 

‚ Овладейите умением понять больше, чем сказано. Это 
означает, что необходимо научиться «читать между 
строк» и находить скрытое значение сказанного. 
Взгляд, поза, жесты — все это сообщает об истинном, а 
не деланном психологическом состоянии говорящего. 

е Оценивайте содержание сообщения, а не поведение 
говорящего. Прежде чем вынести свой «приговор», 
выслушайте собеседника полностью. Восприятие со- 
лержания сообщения гораздо важнее, чем оценка са- 
мого говорящего. 

‚ Создайте своим невербальным поведением атмосфе- 
ру сопереживания. Внимательность, сосредоточен- 
ность, чуткость к словам говорящего формируют у 
последнего чувство его значимости, что способствует 
сближению партнеров. 

‚ Отражайте чувства и переживания собеседника. 
Необходимо стать своего рода «зеркалом», адресно 
отражающим чувства и переживания партнера. 

‚ Преодолевайте желание использовать так называе- 
мые «успокаивающие» фразы: «Ну, все не так уж и 
плохо», или: «Не стоит так сильно переживать, все бу- 
дет хорошо», или: «Это мелочи, не следует все прини- 
мать так близко к сердцу”, или: «Не надо делать из 


мухи слона». К таким фразам говорящий будет отно- 


ситься без особого доверия, поскольку они преумень- 
шают его чувства. 


е Используйте различные способы для подтверждения 


вашего внимания. Это могут быть: побуждающие выс- 
казывания («Да, верно», « Это очень ас нИ ь — : 
невербальные системы побуждения Бы. о 
одобрительное выражение ри Е. т. п.); специаль- 
такт, жестикуляция, прикосновения ит. п.}; 
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ные побудительные фразы («Интересно, а что был 
потом», «Расскажи поподробней», «Меня это очень 
интересует» ит. п.). 


В заключение приведем еще несколько рекомендаций, 
касающихся выработки умения слушать. 


» Будьте первым, когда нужно слушать, и последним, 
когда нужно говорить. 

» Научитесь слушать, и вы сможете извлечь пользу из 
речи даже тех, кто говорит плохо. Не забывайте, что 
хорошему порой учатся на примерах вульгарности и 
что нелепое зрелище способно породить хороший 
вкус. 

› Дваухаи один язык даны человеку, чтобы больше слу- 
шать и меньше говорить. 

Как показывает опыт, если следовать этим рекоменда- 


циям, можно существенно повысить коммуникативную 
культуру. 


т и ——ы 
2.2. ИСКУССТВО КОМПЛИМЕНТА 


о оо ия $ оли ти ИН ИИ ИЕ БАНИ, Е 


Если вас никто не любит, 
бульте уверены — это ваша вина. 
Ф. Добридж 


Умение искусно делать комплименты — особое комму- 
никативное качество, которым должен обладать каждый 
руководитель, для того чтобы располагать к себе людей. 


2.2.1. Сущность и основные правила комплимента 


Чем человек умнее и добрее, 
тем он больше замечает 


добравлюдях. 
Б. Паскаль 


Цель комплиментарности в общении 

Известно, что мы все чувствительны к комплиментам. 
Человек, выслушивая приятные слова в свой адрес, испы- 
тывает особый вид удовольствия, так как реализует потреб- 
ность получать положительные эмоции. Эта потребность 
свойственна каждому, поэтому человек, делающий комп- 
лименты, — желанный собеседник для окружающих. Та- 
ким образом, цель комплимента — доставить удовольствие 
другому человеку, тем самым запрограммировав его 803 
действуя через подсознание на его эмоции) на дальнеишее 


сотрудничество с вами. 


Отличие комплимента от лести и похвалы 
Похвала-как ‘известно,‘— ЭТО положительная оценка 
О 


й, одна- 
качеств собеседника. В похвале нуждается каждый, од 
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Ой 


ко не следует забывать, что, как правило, похвалу ВЫСКа. 
зывает старший — младшему, начальник — подчинении. 
му, т.е. «ведущий» — «ведомому». 

Комплимент — это небольшое преувеличение Аосто- 
инств собеседника (рис. 9). Чаще всего комплимент соот. 
ветствует тому, что человек сам думает о себе. 

В отличие от комплимента лесть — это сильное преуве. 
личение достоинств собеседника. Лесть грубее и может 
быть отвергнута из-за вопиющей неправдоподобности. 
Лесть многих отталкивает, хотя встречаются люди (и их, 
увы, немало), которым лесть по душе. 

Слова «не люблю комплиментов» относятся не к комп. 
лиментам, а к пародиям на них, к лести. Известно, что пло- 
хим воплощением можно испортить самую хорошую идею. 

Таким образом, между комплиментом и лестью суще- 
ствуют следующие основные различия: 


У комплимент предполагает разночтение, размышле- 
ние, в ходе которого человек сам домысливает суть 
услышанного; лесть, как правило, прямолинейна, од- 
нозначна, проста и понятна; 

У комплимент лишь косвенно указывает на наличие у 
человека положительных качеств; лесть подразуме- 
вает чрезмерное, вопиющее преувеличение положи- 
тельных качеств личности, приписывание несуще- 
ствующих достоинств; 

У комплимент способен вызвать У собеседника прият- 
ные чувства; лесть может вызвать отторжение и спро- 
воцировать реакцию, обратную ожидаемой. 


Основные правила комплимента в деловом общении 


» Концентрация внимания на внутренних, душевных 
качествах собеседника. Делать комплименты, каса- 
ющиеся внешних достоинств человека, гораздо про- 
ще, нежели найти в человеке внутренние качества, 
заслуживающие внимания. Когда мы делаем компли- 
менты по поводу внешности собеседника, мы, сами 
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не сознавая этого, даем людям понять, что внещи, 
данные для нас важнее всего или что мы ценим АЮдей 
лишь по их внешности. 

Привычка хвалить окружающих за их внешнос., 
начинает формироваться у человека с самого детства, 
причем особую роль в этом играют родители. Если 
взрослый хвалит ребенка только за его милую Улыбку 
или за то, что он прелестно выглядит, он тем самым 
дает малышу понять: внешность — самое главное. Вот 
почему так важно научиться самим и научить своих 
детей сосредоточиваться на поощрении окружающих 
прежде всего за их внутренние качества. Действи- 
тельно, каждый может сделать новую прическу, сме- 
нить костюм или красиво загореть, однако далеко не 
каждый обладает личностными достоинствами. Это 
вовсе не означает, что необходимо вообще отказаться 
от комплиментов по поводу внешности, но, безуслов- 
но, более ценным для собеседника будет комплимент, 
обращенный к его внутренним качествам. 
Приведем несколько примеров: 

«Виктор Михайлович, Вы поистине обладаете осо- 
бым даром располагать к себе людей»; 

«Юрий Иванович, я приятно удивлен Вашей внут- 
ренней организованностью»; 

«Татьяна Алексеевна, людям приятна Ваша ис- 
кренность в общении»: 


«Елена Евгеньевна, Вы умеете понять человека, по- 
сочувствовать ему»; 

«Ольга Викторовна, Вы очень тактичны в отноше- 
ниях с людьми, это очень приятно»: 

«Александр Павлович, Ваша проницательность де- 


лает Вас самым ценным сотрудником нашего отде- 
ла»; 


У «Евгений Фадеевич, Ваша преданность делу поис- 


тине восхищает всех нас». 


Концентрация внимания не на очевидных, а на скры- 
тых достоинствах собеседника. Расхваливая совер- 
шенно очевидные положительные качества партне- 
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крен! 


ра, вряд ли вы сможете произвести на него нужное 


` Вне впечатление. Комплиментарное воздействие будет 
9 м значительно сильнее, если вам удастся обратить вни- 
А мание на достоинства собеседника, скрытые от на- 
лю `\ блюдения. Чем больше таких достоинств удастся вам 
тен 6 вЫ тем более искренними покажутся ему 
маш Приведем примеры: 
чить о У «Сергей Генрихович, Вы не только замечательный 
РУЖакц, педагог, но и превосходный семьянин. Вы так забо- 
\. Дейсть титесь о своих детях, и они любят Вас!» 
ческу я У «Алексей Павлович, мы никак не ожидали, что Вы 
) далеко так великолепно разбираетесь не только в юрис- 
там пруденции, но и в живописи». 
а Опыт каждого, по-видимому, может подтвердить, 
что чем приятнее людям общаться с Вами, тем больше 
‚ безусле они будут доверять Вам и тем больше будет у Вас шан- 
МПЛИМен сов удачно разрешить деловую проблему. 
. Искренность. Искусство комплимента во многом за- 
висит от его искренности, которая заставляет окру- 
даете 0% жающих почувствовать его правдивость. Именно ис- 
кренность — важнейшее правило комплимента, не- 
шей вн" смотря на то, что существует мнение: « Важно не быть 
искренним, делая комплименты, а только казаться 
ис таким!». Однако, чтобы произвести впечатление ис- 
Ваша креннего и правдивого человека, нужно как минимум 
быть им! Как показывает практика, особую роль в 
овека 4 применении этого правила играет эмпатия, т. е, сопе- 
реживание и сочувствие собеседнику. 
у отно" . Конкретность. Комплимент должен содержать не 
общую, а конкретизированную оценку достоинств 
ось человека, лишь в этом случае он покажется искрен- 
Не ним. Комплимент можно сделать конкретным с помо- 
его щью слов «потому что...» и последующего описания 
по своих наблюдений. Действительно, когда нам говорят 
глу что-то приятное о каких-либо деталях, мы невольно 
р" верим тому, кто говорит об этом. Более того, нам дей- 
‚н@ в срьлерсхочетсяуатЫ ЗЕНА 
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вается правда. Сравним несколько высказываний, 


приведенных в таблице $: 


Общая оценка 
достоинств человека 


Нина Михайловна! Вы 
очень тактичная и об- 
щительная женщина! 
Вы замечательный 
руководитель, Виктор 
Борисович! 


Ирина Ивановна! Это 
было замечательно! 


Алексей Алексеевич! 
Вы оченьумный и про- 
ницательный человек! 


Вы замечательная 
хозяйка, Раиса Фело- 
ровна! 

Владимир Александро- 
вич! У Вас прекрасное 
чувство юмора! 
Валентин Иванович! 
Вы настоящий тру- 
женик и мастер свое- 
го дела! 


Алексей Петрович! Вы 
сильный духом человек! 
Виктория Владимиров- 
на, Вы превосходный 
педагог! 

Амитрий Игоревич! 
Вы настойчивый че- 
ловек! 

Прекрасная, безупреч- 
ная работа, Марина 
Александровна! 

Катя, ты пользуешься 
большим авторитетом 
в нашем коллективе. 


Таблица 3 


Конкретизированная оценка 
достоинств человека 


Теперь я понимаю, Нина Михайловна, почему 
все восхищаются Вами: Вы корректны, тактич- 
ны иобходительны с людьми. 

Вы великолепный руководитель, Виктор Бори- 
сович, потому что Вы умеете не только управ- 
лятьлюдьми, но и сопереживаете им, Вам небез- 
различны те, с кем Вы работаете. 


Это великолепно, Ирина Ивановна, потому что 
у Вас был превосходный контакт с аудиторией 
и Ваши убедительные доводы произвели силь- 
ное впечатление! 

Алексей Алексеевич! Вы очень умный мужчи- 
на, потому что всегда находите время для прият- 
ных мелочей, которые доставляют нам особен- 
ную радость. 

Раиса Федоровна, Вы замечательная хозяйка, 
потому что всегда следите за чистотой в домеи 
очень вкусно готовите! 

У Вас прекрасное чувство юмора, Владимир 
Александрович, и Ваши шутки всегда поднима- 
ютлюдям настроение. 

Вы мастер — «золотые руки», Валентин Ивано- 
вич, потому что все, за что бы Вы ни брались, 
Вы делаете качественно, своевременно, с боль- 
шой отдачей сил и вдохновением! 

Вы сильный мужчина, Алексей Петрович, пото- 
му что тяжелейшие испытания не сломили Вас! 
Вы отличный лектор, Виктория Владимировна, 
потому что умеете привлекать внимание ауди- 
тории и искусно управлять ею. 

Вы настойчивый человек, Дмитрий Игоревич, 
потому что, несмотря на усталость, Вы вовремя 
выполнили задание! 

Спасибо, что выполнили задание безупречно, 
Марина Александровна. Это очень поможет нам 
врешении важной задачи. 


Ты — душа нашего общества, Катя, потому что 
очень внимательна, заботлива и тактична. 


2.2.2. Основные требования к комплименту 


Нужно иметь большой ум, 
чтобы не показывать своего 
собственного превосходства. 
Ф. Ларошфуко 


‚ Комплимент должен быть основан на фактах. Поло- 


жительному восприятию комплимента способствует 
использование в нем фактов, известных обоим парт- 
нерам. 

Отсутствие фактической основы делает компли- 
мент неубедительным и может низвести высказыва- 
ние до уровня банальной лести. 

Если есть сомнение, поймет ли собеседник, о ка- 
ком факте идет речь, то лучше не рисковать и вначале 
напомнить о нем, а затем уже обыгрывать его. 

Хуже всего, когда комплимент противоречит фак- 
там. Например, если ваш коллега не спал всю ночь, 
мучаясь от зубной боли, а ему говорят, что он пре- 
красно выглядит, то эти слова будут восприняты как 
насмешка. 

Комплимент должен быть по возможности кратким. 
Комплиментарная часть высказывания должна содер- 
жать одну-две мысли, не более. Простые конструкции 
заведомо понятны. Более того, не следует забывать, 
что убедительность легко тонет в море слов. 
Комплимент не должен содержать поучений. Напри- 
мер, высказывание: «Вы замечательный сотрудник, 
безукоризненно выполняете свои обязанности, одна- 
ко не умеете критиковать подчиненных», — будет рас- 
ценено не как комплимент, а как замечание, посколь- 
ку указывает не только на достоинства, но и на недо- 
статки. 

В комплименте не должно быть двусмысленных оборо- 
тов. Двусмысленность может вызвать совсем нете чув- 
ства и ассоциации, на которые вы рассчитываете. 

Приведем примеры нарушения этого требования: 
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У «Владимир Георгиевич, Вы блестяще справилис, 
со своей задачей и одновременно шокировали все, 


нас!» 

У «Великолепный у Вас наряд, Елена Карловна, од. 
нако, если Вы появитесь в нем на совещании у ру- 
ководителя, что могут подумать о Вас сотрудники 
нашего отдела?» 

Комплимент без эмпатии несовершенен. Только про- 
явив эмпатию (сопереживание, сочувствие), Вы смо- 
жете понять, что собеседнику будет приятно услы- 
шать. Однако есть вещи, приятные каждому: все хо- 
тят хорошо выглядеть (особенно женщины), быть ум- 
ными (особенно мужчины), добиваться успеха, пользо- 
ваться уважением, признанием, любовью и т. д. До- 
полнительную информацию о человеке дает общение 
сним. Чем более персонифицирован комплимент, тем 
он ценнее, ибо полнее отражает достоинства конкрет- 
ного человека, 

Таким образом, без эмпатии, без умения войти в 
мир мыслей и переживаний собеседника комплимент 
не будет эффективен и естественен. Для того чтобы 
адресно сопереживать собеседнику, нужно не толь- 
ко изучить его, как «пчелу под микроскопом», но и са- 
мому ощутить себя этой «пчелой». 

Необходимо учитывать пол и возраст собеседника. 

Делая комплименты окружающим, принимайте во 

внимание, кто перед вами — мужчина или женщина, 

ребенок, юноша или пожилой человек. 

Возрастные особенности. Перечислим лишь основ- 

ные качества, которые наиболее значимы для челове- 

ка втом или ином возрасте и могут быть объектом ком- 
плимента, 

Ребенку наверняка небезразличны оценка со сто- 
роны окружающих, интересные игрушки, собствен- 
ное поведение и многое другое, 

Для подростка особенно значимы желание выделить- 
ся, модная одежда, увлечения, мнение о нем со стороны 
сверстников, физическая привлекательность и т, А. 
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Юношам и девушкам в период социализации, как 
показывают исследования, небезразлично, насколь- 
ко они раскрепощены и сексуально привлекательны, 
имеютли они собственное мнение и жизненный опыт, 
в престижном ли учебном заведении учатся, незави- 
симы ли от родителей ит. д. 

Для взрослого человека наиболее значимы, пожа- 
луй, его социальный статус, успешность профессио- 
нальной деятельности, здоровье, имидж и многое дру- 
гое, что может и должно стать предметом нашего ис- 
креннего восхищения. 

В пожилом возрасте ценностные ориентации во 
многом объективно меняются. Для бабушки или де- 
душки очень значимы успешность их детей, внуков, 
признание окружающими их жизненного опыта, же- 
лание передать этот опыт своим потомкам и др. 

Все перечисленное выше крайне важно учитывать, 
когда мы делаем комплименты, указывая максималь 
но адресно то, что значимо и важно для собеседника. 

. Половые особенности. Эти особенности продиктова- 
ны спецификой физиологических различий между 
мужчиной и женщиной, протекания психических про- 
цессов, восприятия окружающей действительности, 
профессиональной деятельности и многим другим. 

Для мужчины особо значимы: его умственные спо- 
собности, финансовое положение, успешность карь- 
еры, социальный статус, целеустремленность, реши- 
тельность и ряд других качеств, из которых в идеале 

складывается образ преуспевающего мужчины. 

А что же ценно и значимо для женщины? Безус- 
ловно, это внешний вид, Красота лица и фигуры, жен- 
ственность, образование, финансовое положение 
(собственное или мужа), карьера (для бизнес-леди), 
обаяние и еще очень многое, на что следует умело об- 
ращать внимание, когда объектом комплиментов ста- 
новится женщина. 

. Комплимент на фоне антикомплимента особенно 
эффективен. Такой комплимент, возвышая вашего 
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собеседника и вто же время привлекая его ВНИМаниь 

к вашей неудаче, дает ему ВОЗМОЖНОСТЬ ОЩУТить сво, 

превосходство. 

Приведем примеры: 

У «Сергей Генрихович, как Вам удалось убедить на. 
чальника кафедры? Я вчера целый час говорил с 
ним, и все без толку, а Вы за пять минут решили тот 
же вопрос»; 

У «Дмитрий Игоревич, как Вам удается быть таким 
усидчивым? Я никогда не обладал подобным тер- 
пением!» 

У Еще пример: нужно сделать комплимент человеку, 

про которого известно только то, что он скряга, ка- 
ких свет не видывал. 
Включаем механизм эмпатии: а считает ли он себя 
скрягой? Конечно же, нет! Скорее наоборот — че- 
ловеком бережливым и хозяйственным. И, несом- 
ненно, гордится этим, осуждая других за расточи- 
тельность. Вот и основа для комплимента: «Мнетак 
не хватает Вашей бережливости». Такой человек 
не останется равнодушным к подобному высказы- 
ванию в свой адрес. В итоге результат не только 
«налицо», но и «на лице» собеседника. 

» Комплиментарность требует тренировки. Распро- 
странено заблуждение, что делать комплименты не- 
обходимо только «нужным» людям, т. е. тем, от кото- 
рых мы хотим что-то получить. Однако, не имея опыта 
говорить комплименты «по пустякам», вы врядли смо- 
жете сделать удачный комплимент в нужной ситуа- 
ции. Вот почему необходимо совершенствоваться в 
этом искусстве на «полигоне» повседневно-бытовых 
взаимоотношений, начиная с собственного ребенкаи 
заканчивая случайными прохожими на улице. Толь- 
ков постоянных тренировках будет отточено изыскан- 
ное мастерство комплиментарности. Практикой, и 
только практикой достигаются легкость и непринуж- 
денность в комплименте, что делает его естественным 
и неотразимым. 
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‚ Ни дня без комплимента. Комплимент, как известно, 
начинается с желания его сказать. Важно найти то, 
что нравится в собеселнике, что хотелось бы позаим- 
ствовать у него, и сказать ему об этом прямо. 


Люди обычно принимают комплименты благосклонно, 
ибо всякому приятно, когда ему говорят что-то хорошее. 
В такой ситуации они легко прощают возможные промахи, 
особенно если нет свидетелей. Кроме того, присутствие 
посторонних может смущать вас, поэтому учиться делать 
комплименты лучше один на один. 

Однако если комплимент хорош, то более сильное впе- 
чатление он производит, когда сделан при свидетелях. 

Мужчины менее требовательны к качеству комплимен- 
тов, поскольку не особенно избалованы ими, а значит, тре- 
нироваться в комплиментарности лучше на мужчинах. 


2.2.3. Характеристика скрытых комплиментов 


Коммуникабельность начинается 


свнимания клюдям. 
Ж. Лабрюйер 


Скрытыми называются такие комплименты, которые, 
неявно влияя на собеседника, создают особую атмосферу 
доверия и открытости во взаимоотношениях. 

Приведем несколько рекомендаций по использованию 


скрытых комплиментов. 


Проявите искренний интерес к собеседнику 

Любая демонстрация интереса к собеседнику — скры- 
тый комплимент: каждому приятно сознавать, что он инте- 
ресен. Важно, однако, чтобы этот интерес был не «делан- 
ным», а искренним. Притворный интерес довольно легко 
разоблачается, и последствия этого — самые неприятные. 

Важно найти нечто действительно интересное, касаю- 
щееся биографии человека, его работы, семьи, событий, 
свидетелем которых он был, хобби и др. Тогда ваш инте- 
рес будет неподдельным и произведет впечатление на со- 


беседника. 
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Прежде чем открыть дверь, «наденьте улыбку» 

Именно это рекомендует известная английская ПогГовор. 
ка — «надеть улыбку». Причем важно улыбнуться не про- 
сто самому себе, а человеку напротив — своему собесед. 
нику. Все мы слышали об улыбках ценою в миллион долла. 
ров и о людях, которые сделали себе карьеру именно 
благодаря прекрасной улыбке. 

Секрет прост: действия более выразительны, чем слова, 
и больше верят именно действиям. 

Улыбка — это выраженное мимикой действие, означа- 
ющее: «Я к вам хорошо отношусь, вы мне нравитесь, мне 
хорошо с вами». Все это очень приятно осознавать и поэто- 
му улыбка считается завуалированным комплиментом. 
Дружеское расположение рождает (по принципу «подоб- 
ное рождает подобное») в ответ такое же приветливое и 
доверительное расположение. 

Существует так называемая «мыпшща улыбки» — боль- 
шая скуловая мышща, которая, будучи возбужденной, да- 
вит на нерв, расположенный ниже, а тот, в свою очередь, 
подает особый сигнал в подкорковую зону мозга, подзаря- 
жающую интеллект новой энергией. 

Возбудить «мышцу улыбки», как утверждают специа- 
листы, можно следующими способами: физическим раз- 
дражением этой мыпщцы (легким поглаживанием по щеке, 
пощипыванием) или разглядыванием смеющихся лиц. Пос- 
леднее очень важно в межличностных контактах, посколь- 
ку улыбка порождает в ответ аналогичную реакцию. 

Более того, врачи знают о так называемом «лейкоцитозе 
улыбки», суть которого в том, что, когда человек улыбает- 
ся, состав его крови существенно улучшается. 

Улыбка — синоним хорошего настроения, а люди тянут- 
ся к тем, у кого хорошее настроение, кто излучает вдохно- 
вение, оптимизм, положительную энергию. 

Несколько слов хотелось бы сказать о проблеме, которой 
обеспокоены многие женщины, старающиеся не улыбать- 
ся, так как считают, что улыбчивость приводит к появлению 
морщин. Это заблуждение было опровергнуто недавними 
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исследованиями, раскрывшими механизм образования мор- 
щин: экспериментально установлено, что неулыбчивые лица 
старятся быстрее, потому что у хмурых людей и настроение 
хмурое, а это старит их уже само по себе. 


И 
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Почаще произносите имя собеседника 


Известно, что человеку приятно слышать свое имя. Это, 
как отмечает Д.Карнеги, самое приятное, самое любимое и 
еще во многом «самое» слово на свете. 

Произносить имя собеседника следует не скороговор- 
кой, а с чувством и втом же темпе, в каком идет разговор. 

Обращаться к человеку по имени — значит проявлять 
особое уважение к нему. Если вы при первом знакомстве 
запомните имя собеседника, то не просто продемонстри- 
руете уважение, а сделаете своеобразный комплимент. 

В заключение подведем итог сказанному двумя выводами. 


Па 
НОЯ 


есь 


Ъ И ПОЗ, 


1. Мы все чувствительны к комплиментам. Да, действи- 
тельно, это так, и вряд ли можно найти исключения. Комп- 
лименты любят практически все, просто у отдельных лю- 
лей реакция на них бывает не столь заметна. 

Слабость к комплиментам объясняется тем, что они удов- 
летворяют важнейшую психологическую потребность че- 
ловека испытывать положительные эмоции. 

Собеседник, удовлетворивший эту потребность, стано- 
вится действительно желанным партнером по общению. 


2. Польза от комплимента - всем. Сделать хороший 
комплимент собеседнику — значит расположить его к 
себе, понравиться ему. И когда комплимент приходится 
по душе партнеру, лицо его озаряется улыбкой. Хорошее 
настроение вместе с улыбкой имеет приятное обыкнове- 
ние передаваться и автору комплимента. Это означает, что 
вы также непроизвольно улыбнетесь и почувствуете, что 
ваше настроение улучшилось. Так что польза от компли- 


ментов — обоюдная! 


А еее. —_ 
2.3. КОНСТРУКТИВНАЯ КРИТИКА 


как < че мук аи т. 2 евр 


Каклекарство не достигает цели, 
если доза слишком велика, 

так и порицание и критика — 
когда они переходят меру 


справедливости. 
А. Шопенгауэр 


Важнейшее слагаемое культуры делового общения ру- 
ководителя — умение конструктивно критиковать. 

Перечислим правила конструктивной критики, причи- 
ны неудачной критики, а также наиболее эффективные 
критические оценки, которые могут быть применены ру- 
ководителем по отношению к своим подчиненным (рис. 10). 


2.3.1. Сущность и основные правила 
конструктивной критики 


Мирбудеттем лучше, 
чем больше людей станут 
счастливыми. 


Р. Саелиан 


Правила конструктивной критики 

Основные правила конструктивной критики сформули- 
руем в виде конкретных рекомендаций. 

е Старайтесь терпеливо выслушивать объяснения. 
К сожалению, немногим руководителям удается выс- 
лушивать объяснения критикуемых непрелдвзято, тер- 
пеливо и до конца. С усттаких руководителей неволь- 
но срываются замечания, подобные такому: «Если 
хотите со мной разговаривать — молчите!» 
Сохраняйте ровный тон. Бесконечное терпение — 
настоящий талант. Если критикующий легко сбива- 
ется накрик, это верный признак того, что он не умеет 
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владеть собой. Как подсказывает опыт, эффектив- 
ность крика в ситуации, когла нужно убедить челове- 
ь ка в чем-либо, близка к нулю. 

ель, ‹ Прежде чем критиковать подчиненного, похвалите 
его. Это достаточно эффективный прием, особенно 
действенный в преддверии сокрушительной крити- 
ки. Например, можно сказать критикуемому: «Мы 


п) сотрудничаем уже не первый год, и нередко Ваши 

тен, результаты были просто великолепны. Что же произош- 
Щения ло сейчас? » В данном случае у критикуемого нет ника- 
ть, | ких оснований сетовать на несправедливое, предвзя- 
ки, и. тое к себе отношение к себе со стороны критикующе- 
ети, го, поскольку тот ушел от крайности, отметив все — 

| и хорошее, и плохое. 

енены р Облумывая, за что похвалить, вы помогаете не толь- 
м (рис. 10. ко критикуемому, но и себе, так как сопоставление 


хорошего и плохого сделает вашу позицию более взве- 
шенной и терпимой. Это облегчит выполнение и двух 
предыдущих правил: терпеливо выслушивать и сохра- 
нять ровный тон. В результате при общении с партне- 
ром не возникнет конфронтации, к которой зачастую 
приводит критика. 

‚ Критикуйте поступки, а не человека. Каждый может 


г согласиться с тем, что он ошибся, особенно если в ка- 
М честве доказательств приведены очевидные факты, 
ея но врядли кто-то согласится с тем, что он плохой чело- 


век. В последнем случае возникает конфронтация, 
препятствующая взаимодействию. 


рорму”" ‚ Старайтесь критиковать наедине, без свидетелей. 
Критика при свидетелях вызывает особое неудоволь- 

НИЯ. ствие со стороны критикуемого. 
не . Помогите критикуемому «сохранить свое лицо». Ча- 
тс те’ сто собеседник не соглашается с вами только потому, 
Яо что согласие ассоциируется у него с потерей собствен- 


ного достоинства. Вот почему не следует забывать: 
ничто так не разоружает критикуемого, как условия 
почетной капитуляции. Крайне важно построить по- 
бежденному «золотой мост» для отступления. 
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Основные причины 

деструктивной (неудачной) критики 

Чтобы овладеть умением конструктивно критиковать, 
необходимо знать причины неудачной критики, т. е. такого 
порицания, в результате которого у критикуемого возника- 
ет крайне отрицательное отношение к воздействию, ока- 
зываемому на него. К основным причинам неудачной кри- 
тики относятся: 


У фатальность, т.е.такое психо-эмоциональное воздей- 
ствие, которое формирует у критикуемого лишь чув- 
ство безвозвратной потери, невозможности что-либо 
изменить. В этой ситуации критикующий заявляет 
примерно следующее: «Вам надо было поступить ис- 
ключительно так-то». Поскольку, как говорится, по- 
езд уже ушел, критикуемый попадает в тупиковую 
ситуацию и ему ничего не остается, кроме как сопро- 
тивляться и «спасать свое лицо». Ясно, что пользы от 
такой критики мало; 

У назидательность, которая проявляется в тоне, нра- 
воучительных фразах: «Чаще надо прислушиваться к 
моим советам», «Вы поняли, наконец, как надо де- 
лать? » ит. п. В подобных ситуациях критикуемый счи- 
тает: «Он ко мне придирается». Чтобы заставить со- 
беседника подумать: «Он хочет мне помочь», крити- 
кующий должен перейти от упреков к предложению 
о сотрудничестве, например: «Свои пожелания я выс- 
казываю лишь в надежде сохранить наши добрые от- 
ношения»; 

У эмоциональность, когда критикующий не может вов- 
ремя остановить поток упреков, «заводится» и тем 
самым подавляет слабых духом собеседников, а силь- 
ных подталкивает к активному противоборству. В обо- 
их случаях такая критика пользы не приносит. 


Каждый из нас может продолжить этот перечень неудач. 
Достаточно вспомнить случаи, когда критика в ваш адрес 
больно резанула по сердцу, заставила невзлюбить (если не 
возненавидеть) критикующего. Вот почему, прибегая к 
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критике, старайтесь постоянно задаваться вопросами: что 
чувствует оппонент, как он воспринимает замечания, ка- 
ково его физическое и моральное состояние? Стройте раз- 
говор исходя из ответов на эти вопросы, и тогда ваша кри- 
тика будет действенна. 

Следует помнить, что критика дает положительный ре- 
зультат только в том случае, если она гасит сопротивление 
собеседника к восприятию замечаний. Необходимо вовле- 
кать партнера в процесс критики, заставляя его осознавать 
важность выполняемой им работы, а также то, что его оце- 
нивают по достоинству. Это изменит и работу критикуемо- 
го, и ситуацию в целом к лучшему. 


2.3.2. Эффективные критические оценки 


Чего не следует делать, 
не делай даже в мыслях. 
Эпиктет 


е Критика-похвала 
У Работа сделана хорошо, но только не для этого слу- 


чая. 

У Неплохо, но вы способны на большее. 

У Все было хорошо, но только не совсем вовремя. 

У Видно, что вы старались, но, увы, этого оказалось 
недостаточно. 

У Ну вот, так уже совсем неплохо, дело осталось за 
малым. 

/ Уже лучше, но здесь еще надо поработать. 

„/ восновном все правильно, но несколько ошибок 
придется устранить. 


. Безличная критика 
/ В нашем подразделении есть еще люди, не справ- 


ляющиеся со своими обязанностями, но не будем 


их называть. 
/ Приходится констатировать, 


ность ЭТОГО вопроса. 
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что не все поняли важ- 


У Некоторые сотрудники до сих пор не рассчиталик, 
с библиотекой. Надеюсь, они знают об этом. 

У Среди нас есть такие, кто не выполняет распор,. 
ДОК ДНЯ. 

У Пусть будет стыдно тому, кто не осмелился при. 
знаться. 

Критика-озабоченность 

У Я очень озабочен положением дел, сложившимся 
У 

У Яозабочен вашим недобросовестным отношением 
к работе. 

У Унас вызывает озабоченность ваша неподготов- 
ленность к докладу. 

У Я озабочен тем, что вы не стремитесь анализиро- 
вать свои поступки, 

У Не знаю, смогу ли я вам доверить такое дело в сле- 
лующий раз. 

У Якрайне озабочен тем, что в последнее время с вами 
творится что-то неладное. 

Критика-сопереживание 

У Я прекрасно понимаю вас, стараюсь войти в ваше 


положение, но и вы войдите в мое, ведь дело-то не 
сделано. 


У Я понимаю, как вам сейчас трудно, но в этом ведь 
только ваша вина. 


У Мне близка ваша позиция, но подумайте о подчи- 
ненных, каково им сейчас. 

Критика-сожаление 

У Я очень сожалею, но должен отметить, что работа 
сделана некачественно. 

У Очень жаль, что вы не справились с заданием. 

У Я сожалею, но вы совершили ошибку. 

У К моему сожалению, вы не оправдали наших на- 
дежд. 

У Сожалею, что вы не сделали это лучше. 


У К сожалению, мы не ожидали от вас такого реше- 
ния. 
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У Мне искренне жаль, что вы меня не услышали. 
У Ксожалению, это не совсем то, что надо. 

У Мне жаль, что вы не успели выполнить работу. 
Критика-удивление 


У Как?! Неужели вы не смогли выполнить это зада” 
ние?! Не ожидал... 


/ Я шокирован: вы совершили слишком много ошиИ- 
бок. 

У Япросто не ожидал от вас такого результата. 

У Признаться, удивлен, что отчет еще не готов. 

У Я просто в недоумении по поводу вашей неиспол- 
нительности. 

У Вот уж не ожидал, что вы не сможете скопировать 
рисунок. 

У Как, и вы не видите своих недостатков? 

У Как, и вам это нравится? 

У Сегодня вы меня удивили. Кто бы мог подумать, что 
вы будете в числе нарушителей? 

У Неужели вы так и не поняли свою ошибку? 


е Критика-смягчение 


У Наверное, в том, что произошло, виноваты не толь- 
ковы. 

У Наверное, вам неправильно объяснили это зада- 
ние. 

У Простите себя за произошедшее. 

У Это просто обычная рабочая ошибка. 

/ Вы опоздали, но я знаю, что это не ваша вина. 

/ Увасне былотакого опыта, поэтому вы не виноваты. 

У Наверное, поручая вам это задание, мы не все рас- 
считали. 


. Критика-предупреждение 


У Если вы и в дальнейшем будете допускать прома- 
хи, то пеняйте на себя. 

У Предупреждаю, что впредьу нас с вами будет дру- 
гой разговор. 

У Рекомендую вам самостоятельно сделать выводы 
из случившегося. 
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/ При повторной ошибке вы будете наказаны. 

У Это было мое последнее предупреждение. 

Критика-требование 

У Сожалею, но работу вам придется переделать. 

У Эта работа требует немедленного выполнения. 

У Ятребую, чтобы... 

Подбадривающая критика 8 

У Ничего, в следующий раз сделаете лучше, а сейчас 
не получилось. 

У Все нормально, сегодня вы сделали не очень хоро- 
шо, завтра получится лучше. 

У Свашим старанием в следующий раз вы добьетесь 

отличного результата. 

Будьте уверены: если вы захотите, вы непременно 

выполните это задание. 

У Все получится, если попробовать еще раз. 

Критика-надежда 

У Надеюсь, что следующий раз вы сделаете это лучше. 

У Уверен, что, несмотря на допущенную сегодня 
ошибку, вы с этим обязательно справитесь. 

У Надеюсь, что в следующий раз вы спланируете 
свою работу. 

У Хочу надеяться, что в дальнейшем вы не допустите 
таких досадных просчетов. 

У Янадеюсь, что это не предел ваших возможностей. 


У Хочется верить, что впредь вы будете более внима- 
тельны. 


Критика-упрек 
У Ну что же вы? Я на вас так рассчитывал! 


У Не ожидал, что по вашей вине п 
вать отчет. 


У Никогда бы не подумал, что вы на такое способны. 
У Как же так, я думал, у вас все получится! 

У Ну что же вы нас так подводите! 
Критика-аналогия 

У Раньше, когда я был таким же молодым и недоста- 


точно опытным, как вы, я допустил точно такую же 
ошибку. 


у 


ридется переделы- 
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У 
Подумать только, но я тоже не смог сделать это с 


< 
мы первого раза. 


\ Увас получилось лучше, чем у других в первый раз. 
Попробуйте еще. 


У Раньше я тоже не мог выполнить это действие. 


а ыы Заметьте, вы сделали те же ошибки, что и в про- 
4, шлый раз. 
У Обратите внимание: ваш коллега считал точно так 
у, же, и что из этого получилось? 
; У Когда я был молод, как вы, я был таким же самоуве- 
Аб, ренным. 
е Критика-замечание 
о 
Премень, У Вы были грубы, я считаю, что вам следует изви- 
ниться! 
а3. У Жаль, что вы так поспешили с решением, впредь 
советуйтесь! 
‚ЭТО луше У Вы слишком болезненно реагируете, не будьте та- 
| 
Ю сегодня ким импульсивным: 


У Вы опоздали, постарайтесь больше этого не делать! 


есь. . 
ланируе" У Вы неверно выполнили это задание. В следующий 
раз найдите возможность посоветоваться. 
пусти е Критика-вопрос 
№ У Увы, но работа выполнена неверно. Что собирае- 
осей тесь предпринять? 
ожН № У Как планируете исправить допущенные ошибки? 
лее вн / Что предпримете, чтобы исправить положение? 
У Вы неправильно оценили ситуацию. Что предлага- 
ете делать? 
ы / Опять поражение. Как предполагаете выйти из по- 
ера" ложения? 
и е Критика-опасение : 
ос У Боюсь, что в следующий раз работа будет выпол- 
{ нена столь же некачественно. 
У Боюсь это войдет у вас в привычку. 
, / Меня беспокоит, что вы повторяете одни и те же 
р ошибки. 
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ПРАВИЛА КОНСТРУКТИВНОЙ КРИТИКИ 


Старайтесь терпеливо выслушать собеседника 
Прежде чем критиковать, похвалите собеседника 


Критикуйте поступки, а не человека 


Помогите критикуемому “сохранить свое лицо” 


Старайтесь критиковать наедине 


ПРИЧИНЫ ДЕСТРУКТИВНОЙ КРИТИКИ 


Фатальность Назидательность Эмоциональность 


Эффективные 
критические 
оценки 


Рис. 10. Сущность конструктивной критики 
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И 72 ГД 


У Боюсь, что в дальнейшем вам нельзя будет пору- 
чать столь ответственное задание. 
У Опасаюсь, что завтра будет тот же результат. 


Как видим, есть много способов не превращать критику 
в «разнос», который унижает зависящих от вас людей. За- 
метим лишь, что все эти разновидности критики хороши 
при условии, что получающий порицание уважает крити- 
кующего и ценит его мнение о себе. 


6* 


Е 
2.4. ИСКУССТВО 


ЗАДАВАТЬ ВОПРОСЫ 
—— 


Умение ставить разумные 
вопросы уже есть важный 
необходимый признак ума 
и проницательности. 


И.Кант 


С необходимостью задавать вопросы и отвечать на них 
сталкивается каждый руководитель. Для того чтобы кор- 
ректно задавать вопросы и отвечать на них, различать Улов- 
ки, которые могут применить собеседники (по незнанию 
или преднамеренно), он должен знать логическую сущ- 
ность вопросов и ответов, виды вопросов и правила поста- 
новки вопросов и формулирования ответов. Этому учитло- 
гика вопроса и ответа. 

Вопрос и ответ, как известно, есть две противополож- 
ные стороны единого целого! Вопрос — обращение, требу- 
ющее ответа; ответ — высказывание, вызванное вопросом. 
Раздел современной логики, исследлующий логико-семан- 
тические свойства вопросно-ответных комплексов, назы- 
вается интеррогативной (от лат. ицегодануи$ — вопроси- 
тельный) логикой. 


2.4.1. Классификация вопросов 


Хочешь получить умный 
ответ — спрашивай умно. 


Ф. Честерфилд 


Кратко рассмотрим основные критерии классификации 
вопросов и технологию использования наиболее эффектив- 
ных из них (рис. 11). 
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Критерии классификации вопросов 


Вопрос — это логическая форма, включающая исход- 
ную информацию с одновременным указанием на ее не- 
достаточность с целью получения новой информации в 
виде ответа. 

Вопросы можно классифицировать по разным основа- 


ниям. Рассмотрим те виды вопросов, которые наиболее ча- 
сто встречаются в деловом общении. 


По степени выраженности различают явные и неяв- 
ные вопросы. Явный вопрос выражается в языке пол- 
ностью вместе со своими предпосылками и требова- 
ниями установить неизвестное. Скрытый (неявный) 
вопрос выражается лишь своими предпосылками, а 
требование установить неизвестное восстанавлива- 
ется после осмысления предпосылок вопроса. 

По структуре вопросы бывают простыми и сложны- 
ми. Простой вопрос структурно предполагает только 
одно суждение. Он не может быть расчленен на эле- 
ментарные вопросы. Сложный вопрос образуется из 
простых с помощью логических союзов «и», «или», 
«если, то» и др. 

По способу запроса неизвестного различают уточня- 
ющие и восполняющие вопросы. Уточняющие воп- 
росы (так называемые «ли»-вопросы) направлены на 
выявление истинности выраженных в них суждений. 
Во всех этих вопросах присутствует частица «ли», 
включенная в словосочетания «верно ли», «надо ли», 
«действительно ли» ит. д. Восполняющие вопросы на- 
правлены на получение новой информации. 

По количеству возможных ответов вопросы делятся 
наоткрытые и закрытые. Открытым называется воп- 
рос, на который можно дать неопределенное множе- 
ство ответов. Закрьыитым называется вопрос, имеющий 
конечное, чаще всего достаточно ограниченное, коли- 
чество ответов. ь 

По отношению к познавательной цели вопросы де- 
лятся на узловые и наводящие. Вопрос называется уз- 
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Разновидности 
вопросов 


По отношению к [уловы | 


Наводящие 


По прав [ Корретные | 
правильности — 


Некорректные 


Наиболее эффективные 
в деловом общении вопросы 


Рис. 11. Классификация вопросов 
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ловым, если верный ответ на него служит непосрелд- 
ственно достижению этой цели, и наводящим, если 
верный ответ приближает к пониманию узлового воп- 
роса. Очевидно, что четкой границы между узловыми 
и наводящими вопросами не существует. 

» По правильности постановки вопросы делятся на 
корректные и некорректные. Корректным (от лат. 
соггес $ — вежливый, тактичный, учтивый) называ- 
ется вопрос, предпосылкой которого служит истин- 
ное и непротиворечивое суждение. Некорректный 
вопрос основан на ложном или противоречивом суж- 
дении (суждениях), смысл которого (которых) не оп- 
ределен. Различают два вида логически некорректных 
вопросов: тривиально некорректные и нетривиально 
некорректные (от лат. #115 — избитый, пошлый, 
лишенный свежести и оригинальности). Вопрос три- 
виально некорректен или бессмыслен, если он выра- 
жен предложениями, содержащими неясные (неопре- 
деленные) слова или словосочетания, например: 
«Приводят ли критическое метафизирование абст- 
ракциями и дискредитация тенденции церебрально- 
го субъективизма к игнорированию системы парадок- 
сальных иллюзий?» . 

Могут возникать ситуации, когда корректные воп- 
росы воспринимаются как тривиально некорректные 
вследствие того, что содержат выражения, неизвест- 
ные партнерам по общению или неправильно ими по- 
нимаемые. В таких случаях нужно пояснить неизвес- 
тные (неправильно понимаемые) выражения или за- 
менить их известными. 

Вопрос называется нетривиально некорректным, 
если его предпосылка — ложное утверждение. На та- 
кой вопрос нельзя дать правильного ответа. 

Не стоит забывать, что действительные интересы собе- 
седника можно определить с помощью умело сформули- 
рованных вопросов и последующего еще более умелого 
выслушивания ответов. 
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С помощью целенаправленных вопросов можно: 


У выявить интересы собеседника; 

У направить его внимание на важные детали Разговора, 

У узнать возражения партнера по общению; 

У вернуть утраченную инициативу в разговоре; 

У сообщить свою мысль оппоненту и умело разрушить 
его ложную уверенность в чем-либо. 


Наконец, с помощью умелых вопросов можно постро- 
ить отношения подлинного партнерства с собеседником. 

Действительно, можно согласиться, что тот, кто спраши- 
вает, тот и управляет разговором. 


Наиболее эффективные в деловом общении вопросы 


› Открытые вопросы 
У Какие ожидания вы связываете с этим предложе- 
нием? 
У Что вы об этом думаете? 
У Какой из вопросов для вас наиболее важен? 
» Закрытые вопросы 
У Устроит ли вас, если... ? 
У Желаете ли вы, чтобы... ? 
У Ожидаете ли вы, что... ? 
» Вопросы, выражающие сомнение 
У Можете вы себе представить, что... 2 
У Что бы вы сказали, если... ? 
У Вы уже обдумали, что... ? 
. Вопросы-внушения 
У Не доказывает ли ваш опыт руководителя, что... ? 
У Вы также не придерживаетесь мнения, что... ? 
» Контрольно-подтверждающие вопросы 
У Развеяло ли это ваше сомнение в том, что... 2 
У Не могли бы мы теперь оставить эту тему и обра- 
ТИТЬСЯ К... 2 
У Вам ведь понятны мои главные идеи? 
» Изолирующие вопросы 
У Если мы рассмотрим это предложение, вы согласи- 
тесь с тем, что... ? 
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У Могулия исходить изтого, что ваше решение зави- 
сит только от выяснения вопроса о... ? 

У Если предположить, что этот пункт мы выяснили, 
что вы будете делать дальше... ? 

Возвратные вопросы 

У Это чрезвычайно важные вопросы. Мы ведь вер- 
немся к ним в ходе разговора? 

У Проблема меня очень интересует. Могли бы выеще 
раз подробно остановиться на этом? 

У Я согласен с вами относительно того, что... вы не 
будете против, если мы вернемся к этому вопросу? 

У Вы действительно считаете, что... $ 

У Как вы пришли к этому? 


Технология использования уточняющих вопросов 


С помощью умело сформулированных вопросов можно 
эффективно устанавливать обратную связь с говорящим, 
сводить вероятность искажений и пропусков информации 
к минимуму и тем самым добиваться желаемого взаимопо- 
нимания. 

Варианты таких уточняющих вопросов приведены в таб- 
лице 4 на стр. 90—91. 


Правила постановки вопросов 


Корректность постановки вопроса состоит в том, что 
он должен быть правильным по форме и содержанию. 
Провокационные и неопределенные вопросы недопу- 
стимы. 

Возможность альтернативного ответа («ла» или 
«нет») на уточняющие вопросы. 

Краткость и ясность формулировки вопроса. Длин- 
ные, запутанные вопросы трудно понять, а следова- 
тельно, на них нелегко ответить. ) 

Простота вопроса. Если вопрос сложный, его лучше 
разбить на несколько простых. ` 

Учет формально-логических особенностей постанов- 


ки вопросов: 


89 


Конкретная 
ситуация 


Говорящий 
использовал 
незнакомое слово 
или понятие 


Говорящий хочет 
сказать что-то 
конфиденциальное 
и делает паузу 


Говорящий 
уклоняется 

от темы и не 
говорит того, 

что вы хотели бы 
от него услышать 


Говорящий 
запинается, 
повторяя одно 
и то же 


Говорящий неточно 


сформулировал 
свою мысль 


Говорящий 
высказал 
какое-то важное 


суждение 


Цель 
вопроса 


Выяснить 
значение слова 
(смысл понятия) 


Поощрить 
квысказыванию, 
не оказывая 


давления 


Побудить 
говорить 
о нужном 
для вас 


Уточнить мысль 
сказанного пере- 
фразированием 


Проверить 
понимание 
сказанного 


Таблица 4 


Формулировка 
вопроса 


«Уточните, пожалуй- 
ста, какой смысл 

Вы вкладываете 

в понятие каузальная 
атрибуция?» 


«Вы говорите о том, 
что помогает нам 
найти выход 

из этой ситуации. 

Я сбольшим интересом 
выслушаю Вас». 


«Вы ведь хотели 
рассказать 

о способе решения 
этого вопроса?» 


«С Вашего разрешения 
я подытожу сказанное. 
Вы говорите о том, 
что, во-первых... 
во-вторых... 
в-третьих... 

Наверное, у Вас есть 
еще доводы 

в подтверждение 

этого тезиса? » 


«Насколько я Вас 
понял, Вы говорили 
о том, что... Верно?» 


«Правильноли 
я понял, что...?» 


Конкретная 
ситуация 


Говорящий 

не принимает 
ваше уточнение 
(лополнение) 


Собеседник 
хочет изменить 
ранее 
высказанную им 
точку зрения 


Собеседник 
начал 
сомневаться 
вчем-либо 


Говорящий 
высказал сомнение 
в правильности 
вашей точки 
зрения 


Партнер 
высказал 
соображения, 
имеющие особое 
значение для вас 


Говорящий 

не соглашается 
свашими 
доводами 


Продолжение таблицы 4 


Цель 
вопроса 


Выяснить причину, 
по которой ваше 
дополнение не было 
принято 


Принудить 
кподтверждению 
предыдущего 
мнения 


Рассеять 
подозрения 
у партнера 


Проверить, 
согласенли 
оппонент с вашей 
точкой зрения 


Обратить 

особое внимание 
наважную для вас 
часть высказанных 
партнером доводов 


Выяснить 


причину 
неприятия 


Формулировка 
вопроса 


«Немогли бы 

Вы помочь мне 
разобраться, почему 
не учтено мое 
предложение 
относительно...?» 


«Я знаю, Вы человек 
слова. Вы ведь 
придерживаетесь 
той точки зрения, 
которую высказали 
во время нашей 
последней встречи? » 


«Похоже, Вас 

что-то обеспокоило? 
Не могли бы 

Вы сказать, что 
именно?» 


«Как Вы считаете, 

в какой мере можно 
согласиться с моей 
точкой зрения? » 


«Вы очень доходчиво 
объяснили все, что 
касается...» 


«Не могли бы Вы 
уточнить, по каким 
позициям мы можем 
продолжать обсужде- 
ние и на чем основаны 
Ваши сомнения?» 


< 


че. 


/ вопрос должен быть конкретным, кратким, понят. 
ным, простым по конструкции, 

/ вопрос должен указывать время, место и контекст, 
которые необходимо учитывать при ответе; 

у ввопросе не следует употреблять слова с двойным 
значением; 

/ контрольные вопросы не должны следовать за ос- 
новными; 

У вопрос должен указывать на альтернативы ответов; 

У при необходимости конкретизации ответа в вопрос 
можно ввести краткое предисловие; 

У формулировка вопроса и его смысл должны учиты- 
вать личный опыт опрашиваемого в той области, к 
которой относится вопрос, 


== 


аа 


Отличие обычных вопросов от риторических состоит в 
том, что риторические вопросы, как известно, являются суж- 
дениями, так как в них содержится утверждение или отри- 
цание; обычные же вопросы суждениями не являются. 


а 


ге НЕИВЗЕБЕБЕВЕЕЕЫЕ 


2.4.2. Основные виды и правила 
формулирования ответов 


Коварная это вещь — 

культура общения: 

присутствиеее незаметно, 

зато отсутствие замечается сразу. 

С. Муратов 
Основные виды ответов 
Ответ — это суждение, вызванное вопросом. Основные 
функции ответа: 


У уменьшение неопределенности, заключенной в воп- 
росе; 
У указание на неправильную постановку вопроса. 
Один итот же вопрос может иметь много разных ответов, 
неравнозначных по своим логико-информационным харак- 
теристикам, поэтому различают следующие виды ответов 
(рис. 12). В 
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‚ По области поиска ответы делятся на прямые и кос- 
венные. Прямым называется ответ, который берется 
непосредственно из области поиска ответов и не со- 
держит дополнительных сведений или рассуждений. 
Косвенный ответ берется из более широкой облас- 
ти, нежели область поиска ответов, но при этом свя- 
зан с прямым ответом некоторым логическим отно- 
шением по истинности. Например, на вопрос: «Есть 
ли жизнь на Венере?» можно ответить: «Температу- 
ра атмосферы этой планеты равна приблизительно 
485 градусам по Цельсию. При такой температуре все 
живое гибнет». Это ответ косвенный, однако из него 
логически следует прямой ответ: «На Венере нет 
жизни». По сравнению с прямым косвенный ответ 
нередко содержит дополнительные сведения и пото- 
му дает возможность всесторонне рассмотреть пред- 
мет обсуждения. 

‚ По объему информации различают полные и частич- 
ные ответы. Полный ответ без остатка устраняет со- 
держащуюся в вопросе неопределенность и делает 
неизвестное известным. Это всякий прямой ответ, а 
также всякое непротиворечивое суждение, из кото- 
рого следует прямой ответ. Истинный полный ответ 
называется исчерпывающим. Частичным называет- 
ся ответ, в некоторой степени устраняющий содер- 
жащуюся в вопросе неопределенность и приближа- 
ющий превращение неизвестного в известное. Час- 
тичным ответом считается всякое суждение, выте- 
кающее в качестве следствия из прямого ответа на 
основе принятых положений, но не наоборот. Напри- 
мер, если на вопрос: «Готово ли правительство взять 
власть в свои руки и осуществить экономическую 
реформу?» депутат ответил: «Правительство не мо- 
жет осуществить экономическую реформу, так как 
не разработана ее концепция», то это ответ частич- 
ный, поскольку он относится только ко второй части 
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Косвенные 


ПРАВИЛА ФОРМУПИРОВАНИЯ 
ОТВЕТОВ 


Однозначным Лаконичным 


Рис. 12. Основные виды и правила 
формулирования ответов 
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Правила формулирования ответов 


Знание правил постановки вопроса и его связей с отве- 


том позволяет сформулировать следующие правила фор- 
мулирования ответов (рис. 12). 


Ответ должен быть ясным, однозначным и лаконич- 
ным. Это во многом зависит от того, как отвечающий 
понимает вопрос, а понимание, в свою очередь, — от 
того, насколько основа вопроса и область неизвест- 
ного выявляют предполагаемое знание, используемое 
при формулировании вопроса. 

Ответ должен уменьшать неопределенность вопро- 
са, быть информативнее его. Многие споры и дис- 
куссии бесплодны в силу отступления от этого прави- 
ла. «Толкут воду в ступе», — говорят в таких случаях. 
При некорректной постановке вопроса ответ 9ол- 
жен заключаться в указании на эту некорректность. 
В некоторых случаях достаточно сказать, что в таком- 
то пункте вопрос неясен и требует уточнения, в дру- 
гих — что вопрос не заслуживает обсуждения, по- 
скольку он окончательно решен и ответ известен, втре- 
тьих — что требовать ответа пока преждевременно, 
поскольку вопрос неразрешим в силу недостатка дан- 
ных, отсутствия подходящих методов решения и т. д. 
Особого внимания заслуживают вопросы, источник 
некорректности которых — ложность их предпосы- 
лок. Единственно возможный способ отвечать на та- 
кие вопросы — отвергать эти ложные предпосылки. 


Таким образом, вопросно-ответный комплекс играет 
важную роль как в процессе познания, так и в деловом об- 
щении. 


уО———————_ 
3. ЭТИКЕТ 
И ЕГО ЗНАЧЕНИЕ В ОБЩЕНИИ 


д __—_—_—_—_—_—_о 


3.1. ЭТИКЕТ И ЕГО ОСНОВНЫЕ 
НРАВСТВЕННЫЕ ПРИНЦИПЫ И НОРМЫ 


Ничего не обходится нам так дешево 
и не ценится так дорого, 
как вежливость. 
Сервантес 


3.1.1. Происхождение и сущность этикета 

Историю этикета принято отсчитывать с ХУ] века, ког- 
даон стал способом существования королевских дворов Ев- 
ропы. На одном из пышных и изысканных приемов у коро- 
ля Людовика ХУ гостям вручали карточки с предписани- 
ем необходимых правил поведения. От французского 
ейдиейе — ярлык, карточка, установленный порядок по- 
ведения — и произошло слово «этикет», вошедшее впос- 
ледствии в язык многих стран. 

Строгая регламентация поведения людей характерна, 
разумеется, не только для королевских дворов — она про- 
низывает всю человеческую историю. 

Этикет — это совокупность норм общения и поведения 
людей, реализующих внешние проявления человеческих 
взаимоотношений в той или иной социальной среде. Эти- 
кет представляет собой сложную систему детально прора- 
ботанных правил учтивости и поведения с разными кате- 
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гориями людей в зависимости от их возраста, социального 
статуса, служебного положения. 

Уважительное отношение к старшим, бережное обра- 
щение с женщиной, формы приветствия, правила ведения 
разговора, поведения за столом, приема гостей, выполне- 
ние требований, предъявляемых к одежде человека в раз- 
ных ситуациях, — все эти законы приличия воплощают 
общее представление о достоинстве человека, простыетре- 


бования удобства и непринужденности во взаимоотноше- 
ниях людей. 


Современный этикет и его особенности 


Современный этикет становится более свободным, ес- 
тественным и демократичным, приобретая значение бла- 
гожелательного и уважительного отношения к окружаю- 
щим. Он способствует сближению людей, различающих- 
ся по социальному статусу, их взаимопониманию и вза- 
имоуважению. Как справедливо заметил академик А.С. Ли- 
хачев, в основе всех хороших манер лежит забота о том, 
чтобы «человек не мешал человеку, чтобы все вместе чув- 
ствовали себя хорошо». Таким образом, этикет сегодня — 
это прежде всего средство общения. 

Знание правил этикета остается необходимым атрибу- 
том воспитанного, культурного, достойного человека. Впол- 
не уместна такая аналогия: не владеющий этикетом чело- 
век похож на водителя машины, который в час пик выехал 
на оживленную улицу, не зная правил уличного движения. 
Нетрудно представить, к каким конфликтам, а может быть, 
и трагедиям это может привести. 

На сегодняшний день существует огромное количество 
правил этикета, многие из которых пришли из истории, 
например правила, согласно которым мужчина должен об- 
нажать голову перед женщиной (снимать шляпу), вставать 
при разговоре с ней, уступать ей место и вообще оказывать 
всевозможные знаки внимания. 

Этикет претерпел значительные изменения, время от- 
сеяло все неразумное, бесполезное и оставило лишь наи- 


более практичные правила. 
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Современная жизнь, порождая новые ситуации обще. 
ния, диктует и новые этикетные требования. Запомнить их 
все практически невозможно, да и не нужно, поскольку 
предусмотреть все возможные случаи, в которых от чело- 
века потребуется проявление внешней культуры, все рав- 
но нельзя. В жизни встречаются такие ситуации, которые 
не могут быть предусмотрены даже самым полным сводом 
правил этикета. Главное — не просто заучить правила, а 
понять смысл этикета, т. е. усвоить его основные принци- 
пы и нормы. 


3.1.2. Принципы и нормы современного этикета 


К основным принципам современного этикета относят- 
ся: гуманизм, целесообразность, эстетическая привлека- 
тельность и учет народных обычаев и традиций. Кратко 
рассмотрим их содержание (рис. 13). 


Г уманизм как принцип современного этикета 


Принцип гуманизма воплощен вконкретных моральных 
нормах, непосредственно проявляющихся в культуре вза- 
имоотношений. Это вежливость, тактичность скромность 
И ТОЧНОСТЬ. 


Вежливость — важнейшая норма этикета 


Вежливость — форма взаимоотношений между люль- 
ми, суть которой состоит в доброжелательстве, т. е. жела- 
нии другому человеку добра. Вежливость включает такие 
качества, как внимательность и готовность оказать услугу 
каждому, кто в этом нуждается. Противоположность — гру- 
бость, высокомерие, пренебрежительное отношение к 
людям. - 

Доброе отношение клюдям — основа современного эти- 
кета, поэтому подозрительность, агрессивность, склоч- 
ность несовместимы с хорошими манерами. 

Требования гуманного, доброго отношения клюдям про- 
диктованы многими правилами этикета, например такими: 


У нехорошо шептаться в присутствии других; 
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Это свод правил общения и поведения людей, 
регулирующий внешнее проявление 
человеческих взаимоотношений 


ПРИНЦИПЫ СОВРЕМЕННОГО ЭТИКЕТА 


Гуманизм Целесо- Этическая Учет 
образность привлека- народных 


действий тельность обычаев 
поведения и традиций 


Нормы гуманизма 


Скромность 


Вежливость 


Проявления вежливости 
Корректность 
Учтивость 
Любезность 


Деликатность 


Рис. 13. Современный этикет: 
его основные нравственные принципы и нормы 
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У не следует придирчиво рассматривать столовые при. 
боры в гостях, тем более не надо протирать их салфет. 
кой; 

/ нельзя курить в помещении без разрешения присут. 
ствующих, открывать окно (форточку), не получив 
согласия у окружающих; 

У передавая письмо через знакомого, не рекомендует. 
ся заклеивать конверт: это может обидеть человека 
недоверием; 

У нельзя громко кричать и разговаривать на лестнич- 
ной площадке, в коридоре, поскольку в соседней квар- 
тире (комнате) может оказаться больной, спящий или 
просто уставший человек. 


Этот список конкретных правил можно продолжить, но 
общий вывод ясен: этикет предполагает такие действия, в 
которых проявляются чуткость, внимательность, доброта, 
вежливость. 

Порой встречается мнение, что вежливость — это нечто 
противоположное прямоте и искренности, что это форма 
лицемерия (особенно если речь идет о необходимости про- 
явить вежливость к человеку, который не вызывает симпа- 
тий). Можно возразить так: в жизни действительно быва- 
ют ситуации, когда мы вынуждены иметь дело с человеком, 
по тем или иным причинам не заслуживающим уважения, 
НО ЭТО ОТнНЮлЬ не дает нам права унижать его человеческое 
достоинство. В любом случае надо оставаться вежливым! 


Другое дело, что сама вежливость может проявляться по- 
разному. 


Характерные проявления вежливости 


Принято выделять несколько оттенков вежливости: кор- 
ректность, учтивость, любезность и деликатность. 


Корректность — несколько подчеркнутая, офици- 
альная, сухая вежливость, умение держать себя в ру- 
ках при любых обстоятельствах, самых конфликтных. 
Проявлять корректность КЕ сохранять достоинство 
свое и партнера по общению. На вопрос: «Надо ли 
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здороваться с человеком, который мне не нравится 
или на которого я серьезно обижен?» следует отве- 
тить утвердительно. Однако это не значит, что надо 
бросаться ему в объятия или крепко пожимать 
руку — можно просто сухо поздороваться, проявив 
вежливость. 

Учштивость — вежливость почтительная, обычно про- 
являемая по отношению к старшим. По мнению Жана 
де Лабрюйера, французского моралиста ХУ в., «суть 
учтивости состоит в стремлении говорить и вести себя 
так, чтобы наши ближние были довольны и нами, и 
самими собой». 

Любезность — вежливость, в которой явно проявля- 
ется стремление быть приятным и полезным другому. 
Любезный человек — это человек приветливый, об- 
ходительный, предупредительный. Плутарх в застоль- 
ных беседах пояснял это качество следующим обра- 
зом: любезностью будет говорить с охотником о соба- 
ках, с болелыциком — о гимнастических состязани- 
ях, свлюбленными — о красавицах. Человек, предан- 
ный набожности и обрядности, любящий поговорить 
овещих снах и отом, как ему помогли священные про- 
цедуры, предчувствия и вещания оракулов, будет рад, 
если задать ему относящийся к этому вопрос. А ста- 
рикам, готовым говорить по всякому поводу, хотя быи 
не по делу, доставит удовольствие любой вопрос, иду- 
щий навстречу этой их склонности, 

Деликатность — вежливость, проявляемая с особой 
мягкостью, тонкостью, чуткостью по отношению к 
людям, с которыми мы общаемся. Н.А. Добролюбов, 
например, считал: сущность деликатного характера 
состоит втом, что ему втысячу раз легче самому пере- 
нести какое-нибудь неудобство, даже несчастье, не- 
жели заставить других переносить его. Если он поте- 
ряет вашу вещь, он продаст последнее, останется без 
гроша сам, но во что бы то ни стало постарается в03- 
наградить вас за потерю. Если он дал вам денег взай- 
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мы и видит, что вы нуждаетесь, он сам будет перено- 
сить нужду, но не спросит своего долга. Если он сам 
занял, он не успокоится, пока не расквитается с вами, 
Главная забота, главная его мысль — о том, чтобы не 
стеснить кого-нибудь, не быть кому-нибудь в тягость. 
Он постоянно и чутко смотрит, не помешал ли он вам, 
не скучно ли вам с ним, не стеснены ли вы его присут- 
ствием или обращением с вами и т. п. В нормальном 
своем положении, т. е. в соединении с энергией ха- 
рактера и правильно развитым сознанием своего дос- 
тоинства, такая деликатность составляет одно из выс- 
ших достоинств человека. В ней соединяется тогда и 
честность, и справедливость, и деятельное участие в 
судьбе ближнего. 


Тактичность и специфика ее проявления 


Многие считают, что вежливость и тактичность — одно 
и то же. Однако существуют некоторые нюансы, которые 
позволяют их различать. Чем же отличается вежливость от 
тактичности? 

Однажды гуляли два джентльмена и беседовали на тему, 
чем отличается вежливость оттактичности. К единому мне- 
нию они не пришли и предоставили право разреигить спор 
первому встречному. Это былтрубочист. Выслушав вопрос, 
молодой человек сказал, что его образование не позволяет 
высказывать научные теории, но пример привести он мо- 
жет: «Я чистил трубы вон в том большом особняке, — рас- 
сказал он. — Закончив работу, заблудился и стал искать 
выход. Толкнув одну из дверей, я оказался... в ванной ком- 
нате, где среди кружевной мыльной пены лежала в ванне 
юная леди. Она вскрикнула, а я сказал: "Простите, сэр!" — 
и быстро вышел. Так вот, "простите" — это была вежли- 
вость‚ а "сэр" — тактичность». 

Тактичность — это чувство меры, которую следует соб- 
людать в отношениях с другими людьми, умение опреде- 
лять границу, за которую нельзя переходить, чтобы не выз- 
вать обиды у тех, с кем мы общаемся. Тактичность включа- 
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ет умение не замечать ошибок и оплошностей другого, не 
делать ему замечаний при свидетелях, не задавать ео 
сов, Которые ставят собеседника в неловкое положение. 
Иными словами, тактичный человек не делает ничего, что 
могло бы задеть другого: 


у не разглядывает окружающих, особенно людей с фи- 
зическими недостатками; 

У не дает непрошеных советов и не задает вопросов о 
возрасте женщинам, пожилым и незнакомым людям; 

У не проявляет интереса к интимной стороне жизни 

других людей, не вмешивается в их частную жизнь; 

У не злословит по поводу хозяйки и ее кулинарных спо- 

собностей, покинув гостеприимный дом; 

/ не делает при свидетелях замечания человеку, не вла- 

деющему хорошими манерами; 

У получив несколько одинаковых подарков в день 

рождения, не возмущается. 

Тактичность — непременное условие и обязательный при- 
знак хорошего воспитания, которое, как заметил АЛТ.Чехов, 
заключается не втом, что вы не прольете соуса на скатерть, 
а в том, что не заметите, если это сделает кто-нибудь дру- 
гой. Иначе говоря, тактичность всегда предполагает чут- 
кость к переживаниям другого человека и способность счи- 
таться с ним не ради собственного блага, а по доброте. 


Скромность как нравственная норма этикета 
— умение сопоставить самооценку с мне- 
нием окружающих людей, не переоценивать себя, свою 
значимость, не афишировать свои достоинства и свои зас- 
луги, уметь сдерживать себя. Скромность предполагает 
безыскусственность поведения, отсутствие театральности, 
позерства. Скромный человек, как его определяет толко- 
вый словарь русского языка, — это сдержанный, умерен- 
ный, простой, пристойный человек. Скромный человек: 


/ не пытается обойти очередь, расталкивая всех лок- 


Скромность 


тями; 3 
/ не возьмет с блюда лучшии 
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кусок; 


/ не будет добиваться любой ценой победы в незначи. 
тельном споре; 

У не станет навязывать свои вкусы и мнения, симпатии 
окружающим; 

У небудет кичиться своим служебным и материальным 
положением, подчеркивать свое умственное или фи- 
зическое превосходство; 

У как бы ни были велики его заслуги и отличия, он ни- 
когда не станет выставлять их напоказ. 


В этом отношении своим воспитанием отличаются анг- 
личане. Они не выставляют себя в разговоре, не ведут речи 
о себе, о своих делах, профессии. Более того, считается дур- 
ным тоном неумеренно проявлять собственную эрудицию 
и вообще безапелляционно утверждать что бы то ни было. 

На гостя, который страстно отстаивает свою точку зре- 
ния за обеденным столом, в лучшем случае посмотрят как 
на чудака, а в худшем — как на человека плохо воспитан- 
ного. Каскады красноречия разбиваются об утес излюб- 
ленной английской фразы: «Вряд ли это может служить 
подходящей темой для разговора!». 

Однако самыми скромными людьми считаются францу- 
зы, и вот почему: оказывается, при перечислении ряда лиц 
француз никогда не поставит себя на первое место, т. е. не 
скажет, например, так: «Я с родителями...» или «Я и мои 
друзья...» Не случайно у французов есть даже выражение: 
«Моя собака и я ходили на охоту». Такая скромность объяс- 
няется вовсе не особенностями французского языка, а вос- 
питанностью французов, их внимательностью и уважени- 
ем достоинства других людей. 

Подлинная скромность не имеет ничего общего со ско- 
ванностью, зажатостью, робостью. Все это — проявления 
комплекса застенчивости, часто возникающего лишь по- 
тому, что человеку недостает умения и навыков свободного 
культурного общения. Он не знает, как начать разговор с 
незнакомым человеком, как и очем говорить с ним, оказав- 
шись наедине, не умеет правильно пользоваться столовы- 
ми приборами, носить элегантную одежду и т. п. Он все вре- 
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мя боится что-нибудь нарупгить, сделать не так, как должно. 
Порой такую неуверенность и смущение пытаются скрыть 
под маской развязности и напористости, но чаще это приво- 
дит к болезненной сосредоточенности на себе и своем пове- 
лдении, переживаниям одиночества, неполноценности. 

Как верно заметил Жан де Лабрюйер, скромность так 
же нужна достоинствам, как фигурам на картине нужен 
фон: она придает им силу и рельефность. 


Точность как специфическая норма этикета 


Точность — умение ценить свое слово, не бросать его на 
ветер, т.е. выполнять то, что обещано, вовремя приходить, 
не опаздывать и т. д. «Точность — вежливость королей и 
долг всех добрых людей!» — это изречение французского 
короля Людовика ХУШ фактически превратилась в англий- 
скую пословицу. Англичане всегла славились точностью и 
пунктуальностью. В Англии рассказывают историю об од- 
ной леди, которая обещала прийти к обеду и не пришла. 
Хозяйка подождала ее пять минут и предложила всем сесть 
за стол без этой гостьи. «Она, наверное, сломала ногу», — 
сказала хозяйка. И действительно, через несколько минут 
по телефону попросили передать извинения от леди М., 
которая не смогла прийти на обед, так как по дороге слома- 
ла ногу. 

Эта, казалось бы, банальная история подчеркивает одну 
простую, но очень важную мысль: воспитанный человек 
не прийти куда-либо в назначенное время или опоздать 
может лишь в силу каких-либо чрезвычайных обстоя- 
тельств. Ито, он непременно постарается сообщить об этом 
как можно раньше. 

Китайская пословица гласит: «Лучше сто раз отказать, 
чем один раз не исполнить обещанного». 


Принцип целесообразности действий 

Почему котлету не следует резать ножом? Потому что 
она мягкая! Почему нельзя входить с мороженым в город- 
ской транспорт? Потому что можно испачкать одежду ок- 


ружающих людей! 
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В такой разумности и простоте как раз и заключается 
преимущество современного демократического этикета 
перед сословным, аристократическим. Современный эти. 
кет предполагает, что если мы не знаем, как нам следует 
действовать в какой-то нестандартной, новой для нас ситу- 
ации, то следует руководствоваться принципом целесооб- 
разности, удобства. Однако при этом необходимо помнить, 
что удобно должно быть не только нам, но и окружающим 
нас людям. 

Даже обращение с одинаковыми по назначению столо- 
выми приборами, которые приводят нас в смущение своим 
количеством и разнообразием, становится достаточно про- 
стым, если руководствоваться этим принципом. Известно, 
что лежащие слева от тарелки ножи и вилки соответствен- 
но составляют пары, поэтому пользоваться ими следует по 
мере перемены блюд, начиная с тех, которые лежат даль- 
ше от тарелки, с тем чтобы постепенно занимаемая ими 
площадь сокращалась, а с последней тарелкой официант 
унес бы и последние приборы. Разумно и удобно! 

Основываясь на целесообразности, современный этикет 
никогда не требует однозначности порядка действий — по- 
ступай только так, и не иначе. Жизнь сложна и многообраз- 
на, и в ней порой возникают такие ситуации, которые не 
предусмотрены правилами. В этом смысле современный эти- 
кет не догматичен — он предполагает возможность выбора 
и творчества в нестандартных ситуациях. Абсолютной стро- 
гостью отличаются сегодня, пожалуй, только нормы дипло- 
матического протокола. Во всех других случаях возможны 
нарушения, если этого требует ситуация или здравый смысл. 
Приходящие в противоречие с новыми условиями жизни 
нормы этикета меняются на противоположные. 

Например, веками складывалось правило, согласно ко- 
торому женщина, идущая рядом с мужчиной, должна нахо- 
диться справа от него. Изначально это было связано с тем, 
что обязательной принадлежностью мужского костюма 
было оружие (шпага, сабля, пистолет и т. п.). Времена из- 
менились, но правило сохранилось. Исключение составля- 
ют ситуации, когда женщина идет рядом с военным. В этом 
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случае она должна идти слева от него, иначе ее спутнику 
будет затруднительно исполнять воинский ритуал привет- 
Ствия. 

Приведем другой пример. Известно правило, согласно 
которому мужчина должен пропускать женщину вперед, 
если они одновременно подходят к входной двери. Однако 
когда это тяжелая дверь с тугой пружиной, то вполне разум- 
но и допустимо с позиций современного этикета, если муж- 
чина пройдет в дверь первым и придержит ее снаружи. 

Таким образом, можно сказать, что современный эти- 
кет рассчитан на людей не только воспитанных, но и ум- 
ных, способных творчески применять его правила к конк- 

ретным ситуациям. 


Красота, или эстетическая привлекательность, 
поведения как принцип современного этикета 


Правила этикета продиктованы требованиями эстети- 
ки. Логикау них простая: неприлично, потому что некраси- 
во! Этикет гласит: 

„ нельзя пить чай или есть суп, шумно втягивая в себя 

жидкость; 

У нельзя публично ковырять В зубах спичкой после еды, 

доставая застрявшие кусочки пищи; 

/ не следует злоупотреблять косметикой, особенно 

юным девушкам, и т. д. 

Нельзя делать все это, потому что подобное поведение 
некрасиво, оно оскорбляет эстетические чувства окружа- 
ющих, а следовательно, представляет собой проявление 
неуважения К ним. 

Современный этикет предполагает единство формы и 
содержания поступка, поэтому хорошее отношение к лю- 
дям должно быть красиво оформлено, иначе самый добрый 
и благородный по намерениям поступок будет выглядеть 
нелепо, непривлекательно и можетутратить свой благород- 
ный нравственный смысл. Более всего это относится к тем 
правилам поведения, которые касаются манер, жестов, 
мимики. Действительно, смешно и некрасиво выглядит 
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человек, который, встретив своего знакомого, начинает в 
процессе разговора откручивать у него пуговицу на пальто 
или, рассказывая о посещении стоматолога, начинает ШИ: 
роко открывать рот и показывать вылеченный зуб. Столь 
же нелепо выглядят молодые люди, которые повсюду (даже 
в театр) ходят в спортивных костюмах, или деву, кото- 
рые с самого утра накладывают себе на лицо слой яркого 
вечернего макияжа. Именно по соображениям эстетичес- 
кой привлекательности современным этикетом рекомен- 
луется сводить к минимуму и всякое проявление нашей фи- 
зиологии в присутствии других людей (чесаться, держать 


палец в носу или во рту, жевать на улице или городском 
транспорте ит. п.). 


Учет народных обычаев и традиций 
как принцип современного этикета 


Особенность этого принципа состоит в том, что среди 
его норм есть много таких, которые трудно объяснить ис- 
ходя из уже названных принципов этикета. 

Например, почему хлеб надо брать рукой, а не вилкой, 
тогда как почти все другие блюда едят с помощью ножа и 
вилки? Почему при встрече мужчины пожимают друг дру- 


гу руки? Почему, входя в помещение, мужчина должен сни- 
мать головной убор? 


Объяснить причины появления того или иного правила 
довольно сложно, потому что эти нормы возникли очень 
лавно и постепенно утратили свой первоначальный смысл. 
Сегодня они представляют собой обычаи и традиции, кото- 
рые прочно закреплены в культурном опыте человечества. 

Например, относительно того, почему мужчины должны 
снимать шляпу при приветствии, мнения специалистов 
разделились. Некоторые считают, что этот обычай возник 
в Древнем Риме, где раб должен был обнажать бритую го- 
лову при встрече со свободным гражданином в знак при- 
надлежности к своему классу. Другие относят появление 
этого правила к временам Средневековья, когда рыцарь 

снимал шлем, оставляя голову незащищенной, в знак дове- 
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рия к человеку, с которым встретился. Обычай произно- 
сить здравицы (желать здоровья) при употреблении напит- 
ков во время застолий сохранился стех времен, когда люди 
постоянно испытывали страх быть околдованными или от- 
равленными. 


Мало знать - надо уметь, 
мало уметь — надо делать 


Так что же нужно делать, чтобы стать воспитанным че- 
ловеком? Достаточно ли знать существующие правила и 
принципы этикета? Ответ очевиден: конечно же нет! Зна- 
ние правил этикета — необходимое, но отнюдь не доста- 
точное условие воспитанности. Истинно воспитанным че- 
ловеком можно считать только того, кто умеет применять 
эти знания на практике и обладает устойчивыми привыч- 
ками, т. е. способностью производить необходимые дей- 
ствия без особого контроля со стороны сознания, как бы 
автоматически. Воспитанный человек — не тот, кто долго 
думает, как поступить, и наконец принимает верное реше- 
ние, атот, кто поступить неправильно просто не может. 

Таким образом, знания, умение и привычки — воттетри 
ступени этикета, которые необходимо пройти, чтобы стать 
воспитанным человеком, отличающимся естественной 


культурой поведения. 


т 
3.2. ПРАВИЛА ПОВЕДЕНИЯ 
В РАЗЛИЧНЫХ СИТУАЦИЯХ 
ЕАН 2 рИИИИ 


Интеллигент — это человек, 
думающий олюдях больше, 
чем они онем. 

М. Аренс 


3.2.1. Приветствия и представления и их роль 
в деловых контактах 


Буль скромным — 
это тот вид гордости, 
который меньше всего 
раздражает окружающих. 
Ж. Ренар 


Важное условие успеха в налаживании взаимоотноше- 
ний с людьми — умение приветствовать и представляться 
согласно нормам этикета. Рассмотрим особенности привет- 
ствия и представления в различных ситуациях общения. 


Основные правила приветствий 


е Войдяв помещение, в котором находятся люди, вошелд- 
ший приветствует наклоном головы всех незнакомых 
и пожимает руку тем, с кем уже знаком. 

» Приветствия на улице состоят из легкого поклона без 
каких-либо восклицаний. Шумные, несдержанные 
приветствия — нарушение этикета. Не следует раз- 
махивать шляпой или кричать через улицу. Простой 
жест, легкая улыбка выражают почтительность и ува- 
жение. Военный, приветствуя женщину или мужчи- 
ну, неснимая фуражки, берет рукой под козырек. Как 
мужчина, так и женщина, садясь в такси, приветству- 
ютшофера первыми (в общественном транспорте это- 
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го не делают). Клиент приветствует присутствующих, 
когда входит в парикмахерскую, ателье, мастерскую 
и другие службы быта. 

Сидя за столиком в кафе, ресторане, приветствуют 
знакомых только кивком головы. Мужчина, кланяясь 
женщине, привстает со стула (встает он только в том 
случае, если женщина подходит к нему). 


Мужчина и женщина: этикетные формы приветствия 


Мужчина первым приветствует женщину, младший 
по возрасту мужчина — старшего, младшая по возра- 
сту женщина — старшую и мужчину, который намно- 
го старше ее, младший по должности работник — стар- 
шего, член делегации — руководителя (своей или ино- 
странной). Если женщина первая приветствует муж- 
чину, он должен рассматривать это как знак особого 
уважения к нему. 

Мужчина в первую очередь приветствует высшего по 
иерархии (служебному, общественному или иному по- 
ложению). Приветствуя женщину на улице, мужчина 
снимает шляпу и перчатку (с правой руки). Женщина 
может не снимать перчатку. Если женщина снимает 
перчатку — это знак особого уважения. По отношению 
к женщинам и мужчинам пожилого возраста это долж 
но быть нормой. Когда мужчина здоровается с кем- 
либо на расстоянии, то делает легкий поклон и прика- 
сается рукой к шляпе или слегка ее приподнимает. Если 
головной убор — зимняя шапка, лыжная шапочка, кеп- 
ка или берет, то его трогать не надо. Если мужчина си- 
дит, то, прежде чем произнести приветствие, он дол- 
жен встать. В любом случае в момент приветствия муж- 
чина не должен держать сигарету во рту или руку в 
кармане. Женщина слегка наклоняет голову и отвеча- 
ет на приветствие улыбкой, при этом она может не вы- 
нимать рук из карманов пальто или жакета. 
Приветствовать 9рУГ друга рукопожатием мужчи- 
нам рекомендуется всегда, женщинам — по обоюдно- 
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му согласию. Символично, что еще в древности руко- 
пожатие означало акт дружбы и мира. Когда мужчи- 
ну представляют женщине, руку первой подает жен- 
щина. Тот же приоритет принадлежит и более пожи- 
лым людям, и старшим по иерархии: старшая по воз- 
расту женщина первой протягивает руку младшей, 
женщина — мужчине, руководитель — подчиненно- 
му, преподаватель — ученику. Если встречаются суп- 
ружеские пары, то сначала приветствуют друг друга 
женщины, а затем — мужчины. 

Женщина первой приветствует мужчину, если она 
его обгоняет, а также в тех случаях, когда проходит 
мимо группы людей или присоединяется к этой груп- 
пе. Со своим начальником по службе женщина также 
здоровается первой. Женщина, идущая в обществе 
мужчины, при встрече с женщиной, идущей в одино- 
честве или с другой женщиной, здоровается первой. 
Женщине в знак приветствия никогда не целуют 
руку на улице, это делают только в помещении. В Рос- 
сии принято целовать руку лишь замужней женщи- 
не. Целуя руку женщине, старайтесь не поднимать ее 
слишком высоко, старайтесь сами наклониться. 
Мужчины, здороваясь друг с другом, могут не снимать 
перчаток, но если один снял, должен снять и другой. 
Наулице проходящий мужчина первым кланяется сто- 
ящему. При рукопожатии не нужно слишком крепко 
жать руку приветствуемого. Это правило не должен 
забывать мужчина, когда он пожимает руку женщине. 
Рукопожатия не во всех случаях обязательны. Если 
встречаются знакомые на улице или сотрудники в 
помещении одного учреждения или когда посетители 
входят к руководителям, достаточно ограничиться 
вежливым приветствием: «Доброе утро», «Здрав- 
ствуйте» ит. п., при этом сделатьлегкий поклон и улыб- 
нуться. 

Инициатором рукопожатия почти всегда должна 
быть женщина. Женщины, как и мужчины, первыми 
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не протягивают руку людям намного старше себя по 
возрасту и выше по служебному положению. Есть 
общее правило: старший является инициатором ру- 
копожатия, женщина подает руку мужчине, замуж- 
няя женщина — незамужней; молодой человек не дол- 
жен спешить первым пожать руку старшему или за- 
мужней женщине. 

. Хозяйка дома не должна забыть пожать руку всем го- 
стям, приглашенным к ней в дом. Женщина в гостях 
обязана пожать руку даже человеку, с которым она 
находится в недружественных отношениях. 

. Пожимая руку, мужчины обычно произносят крат- 
кое приветствие: «Мое почтение...», «Рад встретить- 
ся с Вами (видеть Вас)», «Добрый день, уважаемая...». 
Приветствуя мужчину, по правилам вежливости спра- 
шивают: «Как здоровье супруги? », «Как дела у Ваших 
детей? », «Как поживает Ваша мама?» ит. п. 

. При всем своем разнообразии приветствия не долж- 

ны быть развязными. Находясь за рубежом, учиты- 

вайте традиции и обычаи страны пребывания. Так, 
следует помнить, что принятое на Западе и считаю- 
щееся признаком сильного характера энергичное ру- 
копожатие в большинстве стран Востока и Юго-Вос- 
точной Азии совершенно неуместно. В Малайзии, на- 
пример, приветствие «салам» — это простое сопри- 
косновениеладоней, в котором участвуют все четыре 
руки здоровающихся. После этого на мгновение руки 
прижимают к сердиу или нижней части лица — это 
означает, что приветствие воспринято искренне. В 
Индии наклон головы к сложенным угруди кистям рук 


заменяет рукопожатие. 


Особенности представления 
Важный элемент вежливости в деловой жизни — пред- 
ставление, посредством которого можно установить нуж- 
ные и полезные связи. Этикетом предусмотрены опреде- 
ленные нормы, которыми не следует пренебрегать. Они 
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указывают, когда и как необходимо представлять и быть 
представленным, 


е Порядок представления. Прежде всего принято 
представление младшего по возрасту старшему, хо- 
лостого — женатому, низшего по иерархии — выс- 
шему, мужчины — женщине, более молодой женщи- 
ны — старшей ит. д. 

е Специфика представления. Момент представления 

имеет важное значение. Следует избегать вольностей, 
лучше употреблять простые фразы: «Это Иван, мой 
коллега», «Представляю Вам Анну» ит. п. Когда муж- 
чина представляет свою жену, он говорит: «Моя жена» 
или «Моя супруга» (не рекомендуется говорить «Моя 
хозяйка»). Когла жена представляет своего мужа, она 
обычно говорит: «Мой муж». 
Когда мужчину представляют женщине, он встает и 
слегка кланяется, а женщина остается сидеть. Пред- 
ставляя ближайшего родственника, говорят: «Мой 
отец», «Мой брат», опуская фамилию. Только что при- 
бывшие на встречу или прием не представляются ли- 
цам, которые уже покидают его. Не следует представ- 
ляться в лифтах. 


3.2.2. Привилегии женщин и обязанности мужчин 


Быть женщиной оченьтрудно 
уже потому, что восновном 
ей приходится иметь дело 
с мужчинами. 
Д.Колред 


е Мужчина, идущий с женщиной, должен находиться 
слева от нее (за исключением, как отмечалось выше, 
того случая, когда мужчина в военной форме и дол- 
жен правой рукой отдавать честь младшим или стар- 
шим по воинскому званию). Если мужчина находится 
слева от женщины, это в некоторой степени огражда- 
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урят: «1 
КО чтоп 
ЗАЯЮТСЯ 
Т прейте 


прот жетоны, 
ка уонавельльь о комн по мостовой ездили эки- 
мужчина таким образом ча Брит зоне 

анимал более опасное поло- 
жение. 

‚ Сопровождая двух дам, если они примерно одного воз- 
раста, мужчина должен занимать место в центре, ока- 
зывая равное внимание обеим спутницам. Но если 
одна из женщин значительно старше по возрасту, ме- 
сто в центре принадлежит ей. Мужчина в этом случае 
идет слева. 

‹ Женщина всегда должна идти чуть впереди сопро- 
вожлающего ее кавалера. Однако в исключительных 
ситуациях, когда пройти трудно (например, если на 
пути встречаются препятствия), мужчина опережает 

свою спутницу, предлагая ей руку, и помогает прой- 
ти. Так же он поступает, выходя из автобуса, трамвая, 
вагона поезда и т. д. В помещение первой входит дама, 
мужчина же при этом чуть опережает ее и открывает 
перед ней дверь. 

‚ Спускаясь по лестнице (или стоя на эскалаторе), муж- 
чина должен идти (стоять) на одну-две ступени впере- 
ди дамы, а поднимаясь — на одну-две позади нее. Та- 
ким образом он показывает готовность всегда прийти 
на помощь если его спутница нечаянно оступится или 
поскользнется. 

» В транспорте воспитанный мужчина садится лишь в 

том случае, если рядом с ним не стоит ни одна женщи- 


на (если этот мужчина не глубокий старик и не инва- 


лид). 

. Тот, кто считает се 
дит, уступить свое мес 
беременной женщине, 
будете поступать в каждо 
ком зависит от вас, уважа 
вашей культуры, доброты, уме 
ружающим вас людям. 
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бя мужчиной, обязан, если он си- 
то старому человеку, инвалиду, 
матери с ребенком. Как вы 
м конкретном случае, цели- 
емый читатель-мужчина, от 
ния сочувствовать ок- 


Естественно, что всякой женщине приятно, когда 
знакомый или даже незнакомый мужчина возьмется 
ей помочь — поднесет портфель или тяжелую сумку, 
чемодан или рюкзак. (Женщина, принявшая подоб- 
ную помощь, естественно, должна самым любезным 
образом поблагодарить мужчину.) 

Случайно встретившиеся в общественном месте зна- 
комые мужчина и женщина обмениваются привет- 
ствиями. Мужчина обязательно вынимает руки из 
кармана и сигарету изо рта и слегка кланяется даме. 
Можно приподнять головной убор (шляпу). 
Мужчине неприлично останавливать на улице женщи- 
ну, даже если они хорошо знакомы. Исключения — 
неотложное дело или ситуация, когда дама останав- 
ливает мужчину сама. 

Если мужчина идет по улице в обществе женщины, 
неприлично, скорее даже нетактично, оставлять ее 
одну, чтобы побеседовать со случайно встретившим- 
ся знакомым или приятелем. В случае необходимости 
представьте их друг другу. 

Встречаясь с женщиной в кафе или в ресторане, муж- 
чина обязан быть на месте несколько раньше, чтобы 
успеть найти свободный стол. 

В помещение ресторана или кафе первой (если они 
входят вместе) проходит женщина. Однако на полпу- 
ти кавалер опережает ее и проводит к свободному сто- 
лу. Если стол уже был заказан, то порядок следования 
таков: метрдотель, женщина, мужчина. Подойдя к сто- 
лу, мужчина помогает даме сесть, отодвигая стул от 
стола в то время, когда она садится. Мужчина садится 
слева от женщины или напротив нее. 

Оказавшись за столом, мужчина подает даме меню, 
предлагая выбор, но заказывает блюда официанту 
всегда сам. 

Закурить можно сразу после сделанного заказа, в 
ожидании его, но обязательно с разрешения спутни- 
цы. Однако курить во время еды считается очень пло- 
хим тоном. 
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мужч 
има нащЕЕ 
Нан сень расплачивается он. В 
(например, вы случайно Зее коей 
встретили свою знакомую в 
зале), она может платить за себя сама. 
Первым предлагает покинуть ресторан инициатор 
встречи. Лишь в исключительных случаях, взглянув 
на часы, дама может сказать: «Простите... Мне пора», 
или произнести какие-то другие вежливые и подходя- 
щие к случаю слова. 
Когда во время ужина женщина выходит из-за стола, 
чтобы поправить что-нибудь в своем туалете или по 
какой-либо другой надобности, проводите ее в холл, 
если она не против. 
Если вам хочется поухаживать за вашей дамой, раз- 
ливая вино, помните: сначала из полной бутылки не- 
обходимо чуть-чуть налить в свой бокал, а затем на- 
полнить бокал своей дамы. Поднимая бутылку, чуть 
поверните ее, чтобы вино не капнуло на скатерть. 
Если вас обслуживает официант, то, после того как он 
нальет вино в ваш бокал, продегустируйте его, а затем 
кивните официанту в знак того, что вас устраивает 
качество и можно наливать даме. 
На всякий случай обращаем внимание: после ужина 
вы и ваша лама должны бытьтакими же свежими, эле- 
гантными, взаимно вежливыми, как и в начале его. 
Вставая из-за стола, не оставляйте стул отставленным: 
помогите даме встать, отодвинув ее стул, затем опять 
поставьте его на место. 
Выходя из ресторана, 
женщине одеться, а не пре 


сделать это. 
Если мужчина хочет пригласить женщину на танец, а 


она находится в обществе другого мужчины, пригла- 
шающий не обязан обращаться к последнему за спе- 
циальным разрешением. Вы поступите вежливо, если, 
поклониващись обоям. (муЖчан® № его спутнице), 


мужчина должен сам помочь 
доставлять гардеробщику 
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пригласите даму. Далее она решит сама. Если вы не 
знакомы с женщиной, которую пригласили, то, После 
того как она даст согласие, представьтесь ей. После 
танца не забудьте проводить партнершу на место И 
ПОКЛОНИТЬСЯ. 

Не стоит приглашать натанец женщину, которая при: 
шла вдвоем с мужчиной, ибо вполне возможно, что их 
встреча носит интимный характер. 

Не принято приглашать все время одну и ту же даму, 
сидящую за чужим столиком, если только она сама не 
дает отчетливо понять, что ей это весьма приятно. 
Если мужчина заинтересован в том, чтобы приглашен- 
ная им женщина танцевала только с ним, он должен 
просить ее об этом во время их первого танца, но на- 
стаивать на этом не следует. По окончании встречи 
партнер провожает даму домой. 

Правила поведения мужчины в автотранспорте: 

У если вы сами управляете машиной, помогите вашей 
спутнице сесть справа и лишь после этого займите 
место водителя; 

корректный мужчина выходит из машины, чтобы 
открыть дверь и помочь даме выйти. Вы причините 
своей спутнице неудобство, если откроете дверь, 


не выходя из машины, так как вам придется сильно 
наклониться в ее сторону. 


3.2.3. Особенности поведения в театре 


Распущенностьв манерах 
всегда влечет за собой 
распущенность принципов. 


С. Майлс 


Подготовьтесь к посещению театра заранее. Сплани- 
руйте свое время, чтобы перед спектаклем успеть зайти 
домой (переодеться, поправить грим и прическу, слегка 


перекусить). Желательно прийти в театр за 15—20 минут 
до начала спектакля. 
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Если же вы все-таки опоздали, не ищите свое место, а 


займите, не беспокоя других, свободное место в задних ря- 
дах или стоя ждите антракта. 


Особые обязанности мужчин 


‹ Когда в театр идут супруги, муж входит первым и 
предъявляет билеты. Билеты мужчина оставляет до 
конца спектакля. 

В гардеробе снимать верхнюю одежду нужно не спе- 
ша, причем мужчина обязан помочь женщине. Муж- 
чина берет номерки и оставляет иху себя. Позаботить- 
ся о приобретении программки должен мужчина. 

‚ Мужчина первым входит в зрительный зал, а по ряду 
к своему месту (лицом к сидящим) первой проходит 
женщина. Обязательно извинитесь за причиненные 
неудобства. Мужчина может сесть в кресло лишь пос- 
ле того, как дама уже заняла свое место. 

е Мужчина, пришедигий в театр в обществе дамы, не 
имеет права оставлять ее одну. Если она не желает 
выходить из зала во время антракта, он также не дол- 
жен выходить. 

. После спектакля мужчина должен проводить свою 
ламу домой. Если же он пришел в театр один и встре- 
тил там знакомую, то он может предложить прово- 
дить ее. 

. Если вы решили воспользоваться театральным бинок- 
лем, не разглядывайте публику: такая бесцеремон- 
ность может быть неприятна окружающим. 

е Не проявляйте свое недовольство игрой артистов или 


занёР содержанием спектакля свистом, криками, ВЕ Е 

| об Достаточно молчать и не аплодировать. В крайнем слу- 

| 7 чае покиньте зрительный зал во время ближайшего 
сл р антракта. 

} . Не высказывайте своего мнения о пьесе, игре артис- 

ие ( Е) тов во время действия: как бы тихо вы ни говорили, 

и’ и это может мешать другим. Впечатлениями вы можете 

й кта или после окончания 


р И поделиться во время антра 
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спектакля. Помните, что в театре вы лишь зритель, „ 
не собеседник или комментатор. 

. В театре следует соблюдать все общепринятые пра. 
вила хорошего тона. Это значит, что вы должны быть 
тактичным, любезным, предупредительным, причем 
не только в зрительном зале, но и в буфете, гардеробе, 
фойе. 

® Многие совершают основные ошибки в обществен- 
ных местах (в театре, кино, на выставке ит. д.) по двум 
причинам: из-за того, что забывают, ради чего пришли, 
и из-за желания поставить себя в привилегированное 
положение по отношению ко всем остальным. Впро- 
чем, для некоторых людей такое чванливое поведение 
характерно в любом месте. 


3.2.4. Искусство делать подарки 


Делай добро тайно и жалей, 
когда про него узнают, 
иты научишься радости творить добро. 
Сознание доброй жизни, 
без одобрения за нее людей, 
есть лучшая награда доброй воли. 
Н.Бентан 


К выбору подарка следует отнестись внимательно 


Понадобятся ваша выдумка и фантазия, изобретатель- 


ность и остроумие — словом, есть возможность показать, 
на что вы способны! 


» Подарки для официальных случаев: цветы (в корзине 
или срезанные), книги, хрустальная посуда, настен- 
ные часы, радиоприемник, дорогие конфеты. 

» Гастрономические подарки: торт, хорошие сорта чая, 
кофе, шоколад, домашнее варенье. 

» Косметика: хороший одеколон, лосьон, духи, пудра, 
косметичка, набор теней, редкий шампунь. С этими 


120 


и 


< 


> 
а 


= 


подарками надо быть достаточно осторожным — знать, 
что человек, которому вы намерены их преподнести, 
не страдает аллергией и готов пользоваться подарен- 
ной вами косметикой. ' 

‚ Одежда и аксессуары: шарф, перчатки, мужская ру- 
башка, сумка, тапочки, носки, головной платок, запон- 
ки, бижутерия, маникюрный набор, портмоне. 

‚. Живые подарки: котенок, щенок, хомячок, птицы, 
рыбки (по согласованию с будущим хозяином). 

е Практичные подарки: утюг, термос, бра, чайник, сер- 
виз, скатерть с салфетками. 

Один из наиболее универсальных подарков — книга. Ее 
можно преподнести любому человеку и по любому поводу. 
Постарайтесь выбрать подарочное, красиво оформленное 
или любое недавно вышедшее издание. 

Небольшим, но очень приятным подарком может стать 
написанное юмористическое четверостишие по поводу 
праздника. Его можно прочитать за столом вместо тоста. 

Женщине, даже курящей, никогда не дарят принадлеж- 
ности для курения, табачные изделия, а также крепкие 
спиртные напитки. Правда, шампанское, коллекционное 
десертное или сухое вино можно дарить и женщинам, но 
не молодым девушкам. 

Мужчинам очень редко дарят сладости (конфеты, торты 
ит. п.), поскольку это не вяжется с представлением о му- 
жественности. Впрочем, далеко не все мужчины равнодуш- 
ны к сладкому. 

При выборе подарка подумайте и о возрасте человека, 
которому вы собираетесь его преподнести. Это не значит, 
что есть вещи, специально предназначенные для молодых 
и пожилых, но надо проявить известный такт, чтобы не по- 
ставить, например, пожилого человека в неловкое положе- 
ние, подарив ему слишком яркий галстук, или не обидеть 
женщину, подарив ей ткань на платье со «старушечьим» 
рисунком. 


Не советуем дар 2 
затею с человеком, для которого предн 


ить животных, не обговорив заранее эту 
ачается подарок. 
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Белье (постельное) дарят только близким членам семьи 
или на свадьбу. 

Будьте осторожны и тактичны, делая подарки юморис. 
тического характера. 

Помните, что некоторые виды подарков ассоциируются 
с народными приметами: например, считается, что дарить 
носовые платки — к ссоре или слезам; не принято дарить 
на свадьбу острые и режущие предметы. 

Важно красиво и со вкусом оформить подарок — завер- 
нуть в яркую, красочную бумагу, перевязать цветной лен- 
точкой. Не забудьте удалить ценник или чек (чек может 
быть сохранен лишь в том случае, если в качестве подарка 
выступает предмет, имеющий гарантийный срок службы). 


Совсем не простой вопрос: как преподносить подарок? 


От того, как вы преподнесете подарок, во многом зави- 
сит, какой он произведет эффект. Важно, как вы вручите 
подарок, — лично или через посредника. Постарайтесь, что- 
бы ваш подарок не был передан с опозданием. 

Не стоит украдкой класть подарок куда-нибудь в уголок — 
надо вручить его, когда вы здороваетесь с виновником тор- 
жества или сразу после того, как вы разденетесь. Не за- 
будьте при этом сказать несколько теплых слов. 


Важно уметь не только преподносить, 
но и принимать подарки 


Вежливый человек, получив подарок, сразу же развер- 
нет его, похвалит и поблагодарит. Очень невежливо отло- 
жить подарок, даже не развернув его. Если подарок при- 
шелся вам не по вкусу, постарайтесь даже намеком не об- 
наружить недовольства. 

Старайтесь любой подарок принимать с улыбкой. 

Если женщине преподнесли цветы, она должна тотчас 
поставить их в вазу: просто положить их будет невнимани- 
ем сее стороны. 

Выражайте благодарность и восхищение ларившему так, 
чтобы не поставить в неловкое положение гостей, явивших- 
ся с более скромными подарками или вообще без них. 
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Если вам преподнесли конфеты или торт, не забудьте уго- 
стить присутствующих. 


Цветы в подарок 


Цветы можно дарить почти всем и в любых случаях. 
Цветы — прекрасное дополнение к подарку и взрослым, 
и детям. 

Если, явившись на торжество, вы вручаете цветы в при- 
хожей, можно подарить их в упаковке (только не в бумаге 
или газете). Если дверь вам открыл кто-то из членов семьи, 
то перед входом в комнату надо снять упаковку. 

Если мужчина сопровождает женщину, то именно он 
преподносит цветы хозяйке, Мужчина сначала держит бу- 
кет в левой руке. После поздравления или приветствия он 
берет их правой рукой и вручает хозяйке. 

Цветы в горшках принято дарить только близким людям. 

Если вы посылаете цветы из магазина с доставкой, не 
забудьте вложить в букет или корзину с цветами записку с 
пожеланиями или визитную карточку. 

Не стремитесь дарить очень большой букет — достаточ- 
но 5—9 цветков. Нечетное число в католических странах 
считается счастливым, и мы переняли эту традицию, хотя 
специалисты-оранжерейщики полагают, что количество 
цветов в букете может быть любым. 

При появлении на свет девочки матери преподносят ро- 
зовый или красный букет, а при рождении мальчика — си- 
ний или фиолетовый. 

Букет невесты зависит от ее роста, комплекции, свадеб- 
ного туалета. Невысокой и хрупкой левушке подойдет изящ- 
ный букетик. Если невеста высокая и крупная, предпочти- 
телен букет побольше (но не выбирайте цветы длиннее 30 — 
35 ем иона 5 Они) вувет нужно оПолНитЕ Зе РОН 
папоротника или аспарагуса и придать му округлую фор- 
му, а внизу скрепить бантом с Алинными концами. Жених 
может украсить левый лацкан пиджака цветком из тех, что 


в букете невесты. 
Навещать больного лучше с 
формы и без резкого запаха. 
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нежными цветами изящной 


При составлении букета следует придерживаться сле- 
дующих правил: головки цветов располагают в разных плос- 
костях; колючки, шипы, другие острые части растений не 
размещают снаружи; крупные округлые соцветия не дол- 
жны быть обращены друг к другу или вниз. 

Получив в подарок цветы, сразу поставьте их в вазу на 
видное место. Для больших букетов с длинными стеблями 
необходима большая ваза с узким горлом. Цветы с корот- 
кими стеблями лучше смотрятся в низких широких вазах 
или даже вглубоких чашах. Для одного-двух крупных длин- 
ных цветков подходит узкая длинная ваза. Букетик фиа- 
лок, подснежников можно поставить в маленькую вазу. 
Ваза из прозрачного стекла хорошо гармонирует почти с 
любыми цветами. В центре вазы помещают самые высо- 
кие цветы, а более крупные и темные лучше располагать 
по краям. Между цветами неплохо смотрится декоратив- 
ная зелень, 


3.3. ДЕЛОВЫЕ ПРИЕМЫ 
И ОСОБЕННОСТИ ИХ ПРОВЕДЕНИЯ 


Джентльмен — это человек, 
который любой анекдот 

слышит впервые. ь 
Ф. Честерфилд 


3.3.1. Виды приемов 

Приемы проводятся для углубления и расширения дело- 
вых контактов, получения нужной информации ит. п. 

Согласно международной практике наиболее торже- 
ственные и почетные виды приемов — завтрак и обед. В пос- 
ледние годы все более популярным становится прием «Бо- 
кал шампанского» («Бокал вина»). Другие виды приемов — 
чай, фуршет, коктейль (а-ля фуршет), обед-буфет и ужин. 
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«Бокал шампанского» 


наб («Бокал вина») начинается в 


и заканчивается в 13.00. Во время такого приема 


обычно подают только шампанское 
' 


вина и соки, но 
можно подать виски и водку. Подавать закуски не обя- 


ина а ошибкой. В качестве за- 
роны кие пирожные, бутерброды, 
Такой прием не требует длительной подготовки и не 
занимает много времени. Форма одежды — повсед- 
невный костюм или платье. 

Завтрак (с рассадкой) устраивают между 12.00 и 
15.00. Меню завтрака состоит из одного-двух блюд 
холодной закуски, одного горячего рыбного блюда, 
одного горячего мясного блюда и десерта. Первые 
блюда (супы), как правило, не подают. 

Перед завтраком гостям подают аперитив: водку, вис- 
ки, джин, сухое вино, соки. В России обычно к холод- 
ным закускам предлагают водку, к рыбному блюду — 
охлажденное сухое белое вино, к мясному — сухое 
красное вино комнатной температуры, к десерту — 
охлажденное шампанское. Во время всего завтрака 
подают минеральную воду, иногда соки. По заверше- 
нии завтрака подается кофе, чай, предлагают также 
коньяк, ликер. 

Продолжительность завтрака — полтора часа. 
Форма одежды — повседневный костюм или платье. 
Чай устраивают между 16.00и 18.00, как правило, толь- 
ко для женщин. В зависимости от количества пригла- 
шенных накрывают один или несколько столиков. 
Подают кондитерские изделия, фрукты, десертные и 
сухие вина, соки и минеральные воды, а также — в 
зобольшем количестве бутерброды“ эро», Рю 
бой, сыром ит. п. 

Продолжительность чая — от одного ло полутора ча- 
сов. Форма одежды —^ повседневный костюм или 


платье. аивают между 17.00 и 20.00. В качестве 


Фуршет уст 
а БорлатНиЙ холодные закуски, кондитерс- 
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кие изделия, фрукты, спиртные напитки, соки, мине. 
ральные воды. На столы ставят стопкой тарелки и кла- 
дут рядом ножи, вилки, салфетки. Иногда подают и 
горячие закуски. В конце приема обычно подают мо- 
роженое, шампанское, кофе. 

Гости подходят к столам, самостоятельно кладут за- 
куски на тарелки, которые берут из стопки, и отхо- 
дят в сторону, чтобы дать возможность подойти ос- 
тальным. 

Продолжительность фуршета — около двух часов. 
Форма одежды — повседневный костюм или платье. 
Коктейль также устраивают между 17.00 и 20.00. Сто- 
лы обычно не накрывают, и угощение подают офици- 
анты в обнос. В конце приема подают чай или кофе. 
Форма одежды — повседневный костюм или платье. 
Обед (с рассадкой) — наиболее почетный вид приема. 
Его проводят от 19.00 до 21.00. В меню обеда обычно 
включают холодные закуски, суп, одно горячее рыб- 
ное блюдо, одно горячее мясное блюдо, десерт. Пос- 
ле обеда подают кофе или чай. Вина — такие же, как 
и на завтраке. Во время сбора гостей подается апе- 
ритив. 

Обед обычно продолжается два — два с половиной 
часа, при этом за столом приглашенные проводят 
примерно 50 — 60 минут, остальное время — в гости- 
ных. 

Форма одежды — темный костюм, смокинг или фрак 
(в зависимости от того, что указано в приглашении); 
Аля женщин — вечернее платье. 

Обед-буфет — разновидность обеда, во время кото- 
рого различные блюда (закуски, горячее рыбное, го- 
рячее мясное, десерт) сервируют на одном большом 
столе. Гости сами, а иногда с помощью официантов 
кладут себе на тарелки еду и рассаживаются за не- 
большими столиками, которые располагаются в той 
же или соседних комнатах. Вино во время обеда-бу- 
фета разливают официанты. 
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Форма одежды — т 

р жд акая же, как и для приглашенных 
на обед. 

. р (с рассадкой) — начинается в 21.00 и позднее. 

еню ужина и вина — такие же, как и на обеде. Ужин 

отличается от обеда только временем его начала. 
Форму олежды указывают в приглашении: для муж- 
чин — темный костюм, смокинг или фрак; для жен- 
щин — вечернее платье. 
Иногда ужин устраивают после вечернего спектакля 
(или другого мероприятия). Такой прием дает лицо, 
пригласившее в театр (на мероприятие). 


3.3.2. Этикетные и протокольные 

формы общения на приемах 

Любой прием должен быть заранее подготовлен. В под- 
готовку приема входят: 

У выбор вида приема; 
составление списка приглашенных лиц; 
рассылка приглашений (заблаговременно); 
составление плана рассадки за столом; 
составление меню; 
сервировка столов и обслуживание гостей; 
подготовка тостов или речей (на приемах с рассадкой); 
составление схемы или порядка проведения приема. 


Е а 


Особенности рассадки приглашенных на прием 

На приеме с рассадкой необходимо соблюдать старшин- 
ство, служебное или общественное положение гостей: ме- 
ста делятся на более почетные и менее почетные. 

Первым считается место справа от хозяйки дома, вто- 
рым — справа от хозяина. Чем дальше от хозяев место, тем 
менее оно почетно. В отсутствие женщин первым считает- 
ся место справа от хозяина дома, вторым — слева от него. 

При рассадке придерживаются следующего принци- 
па: женщину не сажают рялом с женщиной или в конце 
стола (если у его торца не сидят мужчины), мужа — рядом 
с женой. 
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Первыми по обе стороны от хозяина сажают женщин, 
по обе стороны от хозяйки — мужчин. Затем места череду. 
ются: рядом с женщиной сажают мужчину и наоборот. 

Аля того чтобы каждый гость мог быстро найти свое ме- 
сто за столом, а также знал, кто будет его соседом, при 
входе выставляют план рассадки, а на стол кладут кувер- 
тные карточки с именами и фамилиями приглашенных; 
иногда гостям вручают карточки (размером с визитную) 
со схемой стола. 

На прием с рассадкой следует приходить точно в ука- 
занное в приглашении время. 

На приемы, проводимые без рассадки за столом, в при- 
глашениях на которые указывается время начала и конца 
приема (17.00— 19.00; 18.00 — 20.00 ит. д.), можно прийти и 
уйти в любое время в пределах указанного в приглашении. 

Во время произнесения речей и тостов недопустимо раз- 
говаривать, наливать вина, есть. 


Особенности тостов 


Тосты можно произносить на завтраках, обедах, ужинах 
ит. д. после десерта, когда всем гостям налито шампанс- 
кое. Это касается приемов с рассадкой. На других видах 
приемов тосты произносятся не ранее, чем через 10—15 
минут после начала приема. После тоста не обязательно 
выпивать все вино, налитое в бокал, можно пригубить или 
немного отпить. 

На официальных завтраках, обедах и ужинах не приня- 
то чокаться. Если чокаются — мужчина должен держать 
свою рюмку ниже рюмки дамы. 


3.3.3. Особенности подготовки к приемам 


Рекомендации мужчинам 


Прежде всего об одежде. На все приемы, начинающие- 
ся до 20.00, мужчинам можно надевать костюм любого не- 
яркого цвета, если только эти приемы не устраиваются по 
случаю национального праздника, в честь главы государ- 
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ства или министра. На приемы, начинающиеся в 20.00 и 
позднее, рекомендуется надевать костюм черного или тем- 
ного цвета. 

Пиджак должен быть, как правило, застегнут на все пу- 
говицы, кроме нижней, которую вообще никогда не засте- 
гивают. В застегнутом пиджаке входят к знакомым, в рес- 
торан, в кабинет на совещание, в зрительный зал театра, 
силят в президиуме или выступают с докладом. Расстегнуть 
пуговицы можно во время завтрака, ужина, обеда или сидя 
в кресле. 

На все приемы рекомендуется надевать белую (не три- 
котажную) рубашку с крахмальным или мягким воротни- 
ком и с галстуком любого, но не яркого или черного цвета. 

Черный галстук надевают только в знак траура или, если 
это положено, к форменной одежде. 

К строгим костюмам рекомендуется надевать полубо- 
тинки или ботинки темно-коричневого или черного цвета. 
Светло-коричневые или коричневые ботинки совершенно 
не подходят к черному костюму. Черные ботинки подходят 
ккоричневому костюму. В летнее время к светлому костю- 
му можно надевать цветную обувь. На приемы совершен- 
но неуместно являться в сандалетах или сандалиях, ботин- 
ках на толстой подошве, а также спортивной обуви. Лаки- 
рованные ботинки надевают только к смокингу. 

Цвет мужских носков должен быть темней цвета костю- 
ма, что создает переход от цвета костюма к цвету обуви. 
Темно-синий, темно-серый, черный — наиболее подходя“ 
щие цвета для носков. Носки В полоску или клетку не под- 
ходят к вечернему костюму. 


Рекомендации женщинам 
Женщине, приглашенной на дневной прием и коктейль 
рекомендуется выбирать одежду строгих, скромных линий 


и умеренных тонов. Если В приглашении нет указании о 
форме одежды, можно надеть обычной длины платье, плз? 
тье-костюм или костюм. На приемы, начинающиеся в 20.00 
и позднее, рекомендуется надевать вечерние платья (бо- 
лее нарядные и открытые). 
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На приемы женщины надевают красивую обувь: выход- 
ные туфли из кожи, замши на любом удобном каблуке. 
Нельзя надевать спортивную обувь и обувь на каучуковой 
подошве. Вечерние туфли могут быть из цветной кожи, плот- 
ных шелков, парчи ит. д. Сумочка должна быть маленькой. 


Несколько советов идущим на прием 


Если мужчина во время беседы со своим деловым парт- 
нером сидит закинув ногу на ногу, он должен следить за 
своими брюками, не допуская, чтобы выше носка была вид- 
на голая нога. Не принято раскачивать ногой, обнимать ко- 
лени руками. Неприлично сидеть, развалясь в кресле, по- 
качиваться на стуле, сидеть на самом краю стула, кресла, 
дивана. 

Женщина, садясь, не поднимает платье или пальто. Она 
может закинуть ногу на ногу, сидя на стуле, но не должна 
себе позволять этого, сидя в низком кресле или на диване. 
В таком случае ноги следует держать вместе, т. е. колени 
прижать друг к другу, обе голени наклонить в одну сторо- 
ну. При этом можно одну ступню заложить за другую. 

Обязательно следует контролировать свои действия. 
При покашливании надо повернуть голову в сторону и при- 
крыть рот рукой, при резком кашле обязательно прило- 
жить ко рту платок. Сморкаться нужно тихонько, слегка 
дунув в платок. Не следует шмыгать носом. Потребность 
чихнуть надо по возможности подавлять, слегка сжав пе- 


реносицу с двух сторон или поднося в момент чихания к 
носу платок. 


Росс рт = трее ТН 


3.4. ЗАСТОЛЬНЫЙ ЭТИКЕТ 


Е ЕЕ оьама Е ых ЗаАы здбьВыаИЫИЕ 


Не показывай свою образованность — 
недля этого тебя учили. 


Г. Яблонский 


Умение вести себя за столом — быть предупредитель- 
ным по отношению к соседям, умело пользоваться столо- 
выми приборами, правильно сидеть, красиво есть — важ- 
ный компонент культуры поведения руководителя, ведь и 
деловые встречи, и заключение сделок, и прием делегаций 
не обходятся без застолья. 

Правилам поведения за столом человек начинает учить- 
ся с детства. Эти правила продиктованы не простой услов- 
ностью, а соображениями удобства и целесообразности, 
гигиеническими и эстетическими требованиями. Некото- 
рые правила застольного этикета объясняются передавае- 
мой из поколения в поколение традицией. 


Особенности поведения в ресторане или кафе 


Входя в ресторан, мужчина проходит немного вперед, 
чтобы выбрать удобное место. 

Сидя за столом, не оглядывайтесь, рассматривая сосе- 
лей и вообще присутствующих в зале. Разговаривайте не- 
громко, но не шепчитесь: другие могут подумать, что вы о 
них злословите. 

Заказывает блюда обычно мужчина. Он подзывает офи- 
цианта знаком или кивком головы. Не следует звать его че- 
рез весь зал или, проявляя излишнее нетерпение, стучать 
ножом по бокалу. 

Кушанье сначала подают женщине или тому, кто стар- 


ше по возрасту или по званию, либо гостю. 
За столом сидят прямо, свободно, но не развалясь, не 
кладя локти на стол. Женщине не стоит за столом причесы- 


ваться, пудриться, красить губы. 
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Когда счет оплачен и спутница встает, мужчина отодви- 
гает ее стул. 

В гардеробе придерживаются обычных правил вежли- 
вости: мужчине удобнее сначала одеться самому, а затем 
помочь спутнице. 


Виды сервировки стола для обедов и ужинов 


» При обычной сервировке во время обеда перед каж- 
дым сидящим за столом находится большая плоская 
тарелка. Это как бы подставка: на нее ставят пооче- 
редно закусочную, глубокую и мелкую, большие та- 
релки для горячих блюд. Тарелка-подставка помога- 
ет сберечь в чистоте скатерть и защищает поверх- 
ность стола, которую легко испортить горячим дном 
посуды. Левее тарелки-подставки ставят маленькую 
плоскую тарелку. На нее кладут хлеб, а в конце обеда 
ее можно использовать как подставку для стакана или 
чашки с компотом. На эту же тарелку складывают 
кожуру от фруктов ит. д. 

На большой плоской тарелке-подставке в начале обе- 
да лежит салфетка, сложенная треугольником, кон- 
вертом и т. д. Иногда салфетку кладут на стол левее 
вилки, передвинув хлебную тарелочку чуть дальше 
от края стола. 

Слева от тарелки лежит вилка зубцами вверх, спра- 
ва — нож острой частью лезвия к тарелке, рядом с 
ним — ложка для супа выпуклой стороной вниз. За 
тарелкой — маленькая ложка для сладкого, за нею 
чуть правее — стакан для воды. Посередине стола 
находится большая тарелка или хлебница с тонко 
нарезанными ломтиками хлеба, а также кувшин или 
графин с водой. 

Для утреннего завтрака на стол ставят маленькие за- 
кусочные тарелки, на них кладут салфетку, справа от 
тарелки — закусочный нож, слева — вилку. Чуть наи- 
скось от ножа ставят чашку ручкой направо с чайной 
ложкой на блюдце (ручкой направо, чтобы удобнее 
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было брать). За маленькой тарелкой стоит масленка, 
слева от нее — хлебница. 

При более сложной сервировке прямо перед гостем сто- 
ит большая неглубокая тарелка-подставка, на ней — 
тарелка несколько поменьше (для закусок), на кото- 
рой лежит сложенная салфетка. Левее тарелки-под- 
ставки находится тарелочка для хлеба и пирожков 
(рис. 14). 
Слева от тарелки-подставки лежат три вилки: самая 
болышая — возле тарелки, она предназначена для вто- 
рых блюд; левее ее, чуть поменьше и пошире, — вилка 
для рыбных блюд и, наконец, еще левее — маленькая 
вилка для закусок. Справа от тарелки-подставки ле- 
жаттри ножа: самый большой — для вторых, короткий 
и широкий — для рыбных блюд и маленький — для за- 
кусок. Иногда вместо специальных вилок и ножей для 
рыбных блюд кладут две обычные вилки — одну спра- 
ва, другую слева. 

За большой тарелкой лежит десертный нож ручкой 
вправо, вилка — ручкой влево и ложка для десерта 
ручкой вправо. 

Такое количество столовых приборов для обеда или 
ужина объясняется тем, что разные по вкусу кушанья 
приятнее есть разными вилками: кроме того, к чему, 
например, для рыбного блюда острый нож, если рыбу 
легко разделить тупым и широким ножом? 

Порядок расположения столовых приборов продик- 
тован соображениями целесообразности и удобства: 
удобнее брать сначала нож или вилку, которые лежат 
лальше от тарелки. Обед или ужин начинается с заку- 
сок, поэтому сначала пользуются крайними ножом и 
вилкой, когда они уже не нужны и их убрали — сред 
ними, а нож и вилку, лежащие возле тарелки-подстав- 
ки, берут еще позже, когда подают мясные блюда. 
Если гостей много, удобнее разносить кушанья на 
блюде. Его подносят гостю с левой стороны левой ру- 
кой. Кушанья, разложенные в тарелки, а такжетсуи 
подают с правой стороны правой рукой. 
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Рис. 14. Примерная сервировка праздничного стола 
(на одну персону): 
1,3 — рыбный прибор или прибор для закусок; 
2,4 — столовый прибор; 5 — столовая ложка; 
6,7 — столовая и закусочная тарелки; 
8 — пирожковая тарелка (хлебная); 9 — фруктовый нож; 
10,11 — десертный прибор; 12 — стакан с салфетками; 
13 — рюмка для крепких напитков: 
14 — бокал для вина; 15 — бокал для шампанского ; 
16 — фужер или стакан для минеральной воды. 
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Общие особенности застольного этикета 


Основное правило поведения за столом — стараться 
есть и пить как можно тише и вообще беззвучно. 

Когда кто-то произносит тост, не стоит есть, пить или 
разговаривать с соседом. Если вы отказываетесь от угоще- 
ния, сделайте это тактично, не прикрывая руками тарелку 
или бокал. 

Курить за столом не полагается, за исключением тех слу- 
чаев, когда собирается компания одних курилыьциков. 

Если кто-нибудь опрокинет солонку, прольет что-то, 
нельзя показывать, что вы это заметили. Если на пол упали 
нож, вилка, салфетка или другой предмет, их не следует 
искать и поднимать. По окончании вечера это сделают хо- 
зяева дома или официанты, обслуживавшие вас в рестора- 
не или на приеме. 

Прерывая еду, чтобы взять, например, хлеб, вилку и нож 
следует положить на тарелку крест-накрест, а после окон- 
чания еды — параллельно друг другу, ручками немного 
вправо. Столовую ложку тоже всегда оставляют в тарелке. 

Мясо не разрезают сразу на мелкие кусочки, а по мере 
надобности, отрезав и съев кусочек, приготавливают сле- 
лующий. Вилкой придерживают маленький кусочек мяса, 
который отрезают от большого. 

Для многих блюд — котлет, голубцов, яичницы ит. п. — 
нож не нужен, их едят только вилкой, которую держат в 
правой руке. 

Гарнир — картофель, грибы, горошек — едят вилкой, 
накладывая его кончиком ножа на вилку. 

Бульон, если он налит в чашку, пьют прямо из нее или 
едят десертной ложкой. 

Особо следует сказать о том, как есть суп. Его едят из 
глубокой тарелки столовой ложкой. При этом ложкой чер- 
пают справа налево или от себя. Зачерпнув ложкой не- 
много супа, донышком ложки коснитесь края тарелки, 
сняв таким образом все капли на неи, после чего направь- 
те ложку боковой частью в рот. Капусту, макароны или 
другое содержимое супа, чтобы оно не свисало с ложки, 
нужно предварительно осторожно разделить концом лож- 
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ки на части. Когда доедаете суп, не наклоняийте тарелку на 
себя. Лучше не доедать суп до конца, а оставить немного з 
тарелке. ы 

Рыбные блюда едят при помощи специальной вилки и 
рыбного ножа. Придерживая рыбу концом ножа, ВИЛКОЙ 
отделяют кусочки. Если рыба рассыпается, то вилкой мож- 
но воспользоваться как ложкой, т. е. повернуть ее зубцами 
вверх и с помощью ножа положить на нее кусочки рыбы. 
Если нож для рыбы не подан, можно воспользоваться дву- 
мя вилками; правой — чтобы отделять кости, алевой — что- 
бы отправлять кусочки рыбы в рот. Наконец, если нет и 
рыбной вилки, пользуйтесь обычной вилкой: держите ее в 
правой руке и при необходимости помогайте себе короч- 
кой хлеба. 

Хлеб, положенный на тарелку или салфетку, должен 
всегда находиться слева. Его отламывают по кусочку паль- 
цами левой руки и направляют в рот. При этом вилку кла- 
дут зубцами натарелку, а нож остается в правой руке. Если 
надо намазать хлеб маслом, мажут часть его, затем кладут 
кусочек сыра, колбасы, ветчины и т. п. Масло берите из 
масленки своим ножом, если нет специального ножа, при- 
чем сначала кладите его себе натарелку, а потом уже нама- 
зывайте на кусочек хлеба. 

Бисквиты, торты, пирожные едят десертной ложкой, 
однако песочные или слоеные пирожные берут руками. 

Арбуз и дыню, нарезанные на дольки, едят при помощи 
вилки и ножа, а косточки вычищают вилкой на тарелку. 

У апельсина сначала надрезают ножом кожицу, затем 
снимают ее по частям ножом; дольки отламывают рукой. 

Ягоды с косточками (черешню, виноград и пр.) берут 
руками, а косточки, прикрывая рот ладонью, незаметно 
вынимают и кладут на тарелку. 

Ложку, помешав ею чай или кофе, положите на блюдце, 
а не оставляйте в стакане или чашке. 


Дополнительные рекомендации 


Помимо ассортимента вин следует обратить внимание 
на посуду, в которой их должны подавать. Бутылки, как 
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авило, открывают на к 

к вина можно оды неа трона 
казать гостям и открыть 
в их присутствии. 

Не следует переливать вино из бутылок, в которых они 
пролаются. В графинах и кувшинах подают вина бочково- 
го разлива или самодельного приготовления. 

Для каждой категории вин нужно правильно подобрать 
бокалы и рюмки. Чем крепче напиток, тем меньше бокал 
или рюмка, в которые его наливают. 

Бутылки с пластиковой пробкой открывайте ножом. При 
пользовании штопором не ввинчивайте его глубоко в проб- 
ку: ее можно раскрошить или нечаянно протолкнуть 
внутрь бутылки. Если крошки от пробки все же попали в 
вино, то перед подачей на стол обязательно их удалите. 
Прежде чем предлагать вино гостям, хозяин для пробы на- 
ливает глоток себе. Таким образом крошки от пробки, ко- 
торые могли остаться в бутылке, попадают в бокал хозяи- 
на, а не гостя. 

Бутылку шампанского подают в ведерке со льдом или 
холодной водой, и в нем же открывают бутылку. Для этого 
краем салфетки обертывают пробку и, придерживая ее 
болышцим пальцем левой руки, правой рукой удаляют про- 
волоку. Левой рукой, защищенной салфеткой, медленно 
открывают пробку. Не старайтесь выстрелить в потолок, 
хотя это порою и вызывает шумное одобрение гостей. Пе- 
ред последним поворотом пробки следует отклонить ее в 
сторону и выпустить из бутылки газ. Разливая шампанское, 
не спешите, чтобы пена не вылилась через край фужера. 

Не наполняйте бокалы и рюмки до самых краев. 

Вначале наливайте сидящим рядом с вами дамам, пред- 
варительно спросив их согласия. 

Не следует пить вино, когда рот полон пищи. Собираясь 
выпить какой-нибудь напиток, не забудьте промокнуть 
губы салфеткой, чтобы в бокал не попали крошки. 

На официальных приемах чокаться не Кир Дама не 
должна первой пить за зАоровье мужчин: Е: а к 
чал пин ЗАО ОВВАНЕНЯТ О ло 
ния ни одну из них. Дама, за здоровье которой пьют, не 
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обязана поднимать свой бокал: достаточно, если она отве. 
тит улыбкой. После тоста не обязательно выпивать все 
вино, налитое в бокал. 

Во время домашнего праздничного обеда или ужина на- 
питками занимается хозяин дома. В его отсутствие эти фун- 
кции берет на себя кто-нибудь из гостей-мужчин, в край- 
нем случае — хозяйка. 

Отказываясь от спиртного напитка, не следует закры- 
вать бокал (рюмку) рукой, каким-либо предметом или де- 
монстративно переворачивать его. 

Если ваш гость не пьет, не следует выяснять причину та- 
кого поведения. Недопустимо настаивать на том, чтобы гос- 
ти пили. Всякое принуждение к этому — самый дурной тон. 


И ЕН ИЕ МН 


3.5. СОВЕТЫ-РЕКОМЕНДАЦИИ 
ПО ЭТИКЕТУ 


Делать добро легче, 
чем быть добрым. 
Ж. Вольфрам 


3.5.1. Рекомендации по внешнему виду 


Рекомендации мужчинам 


Внешний облик — это первый шаг человека к успеху, 
поскольку для потенциального партнера он служит 
свидетельством степени надежности, респектабель- 
ности и успеха в делах. 

Не нужно стараться подавлять партнеров богатством 
одежды, обуви и аксессуаров, свидетельствующим о 
вашей мощной платежеспособности. 

Для первого контакта и последующих переговоров с 
леловыми партнерами стоит надеть тщательно вычи- 
шенный и отглаженный костюм со светлой рубашкой 
и галстуком в тон. 

Не стоит появляться на переговорах в куртках, спортив- 
ных брюках, джинсах, а также в кожаных пиджаках, 
которые уважающие себя деловые люди надевают в 
лучшем случае на загородные прогулки. ь 
Портят впечатление мятый, несвежий носовой платок, 
наполовину оторванная пуговица или привычка про- 
тирать очки концом галстука. 

Нельзя забывать и об обуви: запыленные и потрескав- 
шиеся туфли могут испортить впечатление даже от 


вполне приличного костюма. 


Рекомендации женщинам 


желающей добиться успеха при зак- 


Для бизнес-леди, 
‘лючении контрактов, в деловых переговорах, очень 
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важно не только помнить о своей внешности, но и, 
более того, поставить ее на службу бизнесу. 
Женскую деловую одежду отличают классический 
покрой, неброские цвета, многофункциональность. 
Вечерние платья из шифона и роскошные брючные 
костюмы с рисунками, напоминающими полотна им- 
прессионистов, вполне подходят для вечеринок и кок- 
тейлей, но появление в таких нарядах на работе озна- 
чает крах карьеры. 

Во всем мире основная одежда для работы — это кос- 
тюм. Платье можно позволить себе лишь в жару и толь- 
ко однотонное. 

В гардеробе деловой женщины должны быть две-три 
юбки, несколько жакетов, две-три блузки. Менять ту- 
алеты желательно часто, ведь одна и та же вещь, наде- 
ваемая каждый день, надоедает и гасит настроение. 
Чрезмерно укорачивать юбку, слепо повинуясь моде, 
нельзя. Также не следует носить вещи, подчеркива- 
ющие вашу привлекательность (облегающие свите- 
ра, джинсы). Может получиться так, что мужчины, 
вместо того, чтобы слушать вас на переговорах, будут 
рассматривать ваши достоинства. Кроме того, у них 
может сложиться впечатление, что вы в первую оче- 
редь предлагаете убедиться в красоте своей фигуры, 
а не в своих деловых качествах. 

Прическа, макияж, бижутерия должны органично 
дополнять ваш деловой костюм. Прическа должна 
быть строгой, но вместе с тем элегантной. 
Украшений должно быть как можно меньше, но в то 
же время нельзя от них отказываться вообще. Носить 
лучше дорогие украшения. Косметика должна быть 
заметной лишь на близком расстоянии. Специалис- 
ты рекомендуют применять больше косметики про- 
филактической, чем декоративной. Духи следует ис- 
пользовать в таком количестве, чтобы их запах был 
едва заметен. И, конечно, это должны быть хорошие 
духи. 
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Но самое главное — это ваша индивидуальность. 
Дело не в том, как вы одеваетесь, а втом, как вы себя 
чувствуете. Если вы спокойны, уверены в себе, если 
вы улыбаетесь и внимательно слушаете собеседни- 
ка, не злоупотребляете маленькими женскими хит- 
ростями наподобие «игры глаз» или «случайно» об- 
наженного колена, успех вам обеспечен. Впрочем, и 
женские хитрости порой не помешают. Но — все в 
меру. 


3.5.2. Правила курения 


Курящий обязан соблюдать общепринятые правила 
поведения при курении. 

Курить в любое время вы можете, если находитесь в 
собственной квартире. Во всех остальных случаях 
приходится считаться с присутствующими. 

Если вы находитесь в кабинете начальника, не кури- 
те, пока вам не предложат. Если вы остаетесь там дол- 
го, попросите разрешения закурить. 

Когла на совещании в том же кабинете присутствуют 
несколько человек, в том числе некурящие, курящие 
обязаны потерпеть или сделать перерыв, чтобы вый- 
ти'из помещения и не заставлять вдыхать дым тех, кто 
не желает этого. 

Входить в помещение, где находятся другие сотруд- 
ники, с горящей сигаретой — верх неприличия. 

В гостях у некурящих хозяев не стоит курить. В край- 
нем случае выйдите из квартиры на балкон или в ко- 
ридор. р 

Даже в гостях у курильщика не закуривайте, пока хо- 
зяин не предложит. Не вздумайте перебирать сигаре- 
ты, выбирая более мягкую. Угощаясь, берите только 
одну — не делайте запас за-чужой счет. 

Если в комнате находится женщина, то спросите у нее 
разрешения. Если вы получили его, но не уверены в 
том, что женщине это приятно, тоножурит а 


Никогда не курите во время еды. 
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» На банкетах, в ресторанах мужчины обычно ВЫХодят 
курить в специальную комнату. В тех ресторанах, где 
разрешено курить (на столе стоит пепельница), спро- 
сите все-таки согласия у ваших соседей по столу. 

» Тот, кто предложил вам сигарету, должен зажечь ее 
(если это не женщина, не значительно старший по 
возрасту человек и не ваш начальник). Допустимо дать 
прикурить нескольким людям, но не доводите до того, 
чтобы спичка догорела до пальцев. 

» Никогда не курите при детях и при беременных жен- 
щинах. 

. Вовремя курения, даже если вы совсем один, не стря- 
хивайте пепел на стол, в цветочный горшок, на тарел- 
ку. Не кладите сигарету на мебель или подоконник. 

» Не забывайте вовремя стряхивать пепел в пепельницу. 

» Не докуривайте сигарету до самого конца. Докурив, 
хорошенько потушите ее в пепельнице. 

» Не разговаривайте с сигаретой во рту. 

е Крайне невежливо встречать гостей с сигаретой во 
рту или в руке. Недопустимо танцевать с сигаретой. 

. В кино, в театре, на концертах, в библиотеках курить 
разрешается лишь в специально отведенных местах. 
Никогда не курите в спальне. 

Не полагается курить на кладбище. 
Не курите, посещая больного. 


3.5.3. Общие советы-рекомендации по этикету 


» Не опаздывайте, будучи приглашенными на обед, зав- 
трак, ужин, чай. 

» Не садитесь за стол, пока не сядут дамы или пока хо- 
зяин или хозяйка не пригласит занять место. 

® Если мужчина ведет даму к столу, машине, после танца 
и т. д., он всегда должен предлагать ей правую руку, 

» Салфетку следует класть на колени. Не заправляйте 
ее за воротник и не расправляйте на груди. 

» Если хотите достать что-либо на столе, не тянитесь че- 
рез тарелки соседей. Хлеб берите не вилкой, а рукой. 
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>. 6 рб с ножа. Никогда не подносите нож ко рту. 
ан вилку столько, сколько на нее может поме- 
ститься без труда. 


‚ Не поднимайте стакан или бокал слишком высоко 

. Не подавайте свою тарелку с просьбой о второй пор- 
ции — пусть это сделает прислуга. Однако лучше не 
просить второй порции вообще. 


‚ Не просите соседа подать что-либо, если поблизости 
находится прислуга. 

. Невытирайте лицо салфеткой — ею можно лишь слег- 
ка провести по губам. После еды положите салфетку 
на стол, не складывая ее. 

е Непользуйтесь за столом зубочисткой, если в этом нет 
необходимости. В крайнем случае сделайте это неза- 
метно. 

. Незабудьте подняться из-за стола после того, как вста- 
ли женщины. Когда они выйдут из комнаты, можно 
сесть снова. 

‚ Садясь в автомобиль, пропустите даму вперед. Вый- 
лите из него первым и помогите даме выйти, предло- 
жив ей руку. Так же ведите себя и в лифте. 

е Не шутите колко, не высмеивайте манеры других. 
Если в обществе кто-то чихает, не обращайте на это 
внимания. 

. Не выказывайте нерасположения к скучным или на- 
доедливым людям, скрывайте раздражение или огор- 
чение. 

. Если на приеме или в гостях будут танцы, не забудьте 
снять шляпу. Мужчина должен снять шляпу в фойе. 

. Когда вы совершаете поездки, обращайте внимание 
на свою одежду. Не носите пижаму, халат и ломаш- 
ние туфли нигде, кроме спальни и ванной комнаты. 

. Впоезде не загораживайте окна вагона без необходи- 
мости, так как ваши спутники, возможно, также а - 
лают с кем-нибудь проститься. В купе не открывайте 
окно, не спросив предварительно согласия других 
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. Старайтесь держать руки в покое, не теребите гал. 
стук, пуговицы, рукав партнера. 

‚ Женщине не следует играть своим кольцом, ожере- 
льем, замочком сумочки, накручивать на палец прядь 
волос. 

е Вобществе не подобает почесываться, ерошить воло- 
сы на затылке, стараясь сосредоточиться. 

» Не щелкайте суставами пальцев. 

» Не показывайте пальцем на что-либо или кого-либо, 
особенно на человека. 

› Не разрезайте страницы журнала или книги расчес- 
кой. ь 

Не смачивайте палец слюной, листая страницы. ' 

® Не используйте ноготь в качестве зубочистки. | 

® Некрасиво подтягивать брюки или через платье под- 
тягивать чулок. 

. Вобщественном транспорте не следует громко разго- 
варивать о своих делах. 

Усвойте хотя бы эти правила — и вы непременно нала- 

дите отношения со своими подчиненными и партнерами по 


бизнесу и дадите им прекрасную возможность доказать 
вам свое уважение. 
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3.6. ЭТИКЕТ 
ТЕЛЕФОННОГО РАЗГОВОРА 


О и 


Как трудно быть вежливым, 
когда ты прав! 


А. Петрилин 


Значение телефона в деловых контактах трудно переоце- 
нить: более простого средства общения удаленных друг от 
друга людей пока не существует, а телексы, телетайпы, 
факсы и прочее лишь дополняют его. При эффективном 
использовании телефон становится важнейшим компонен- 
том имиджа руководителя и его подчиненных. Именно от 
приема, оказываемого партнеру «на другом конце прово- 
ла», от того, как будет установлен контакт в предваритель- 
ном разговоре, во многом зависит дальнейшее развитие от- 
ношений. Умение руководителя вести телефонные перего- 
воры влияет на репутацию компании и, следовательно, 
определяет успех деятельности всего коллектива. 


Основные правила телефонного разговора 


. Отвечая на звонок, представьтесь. Люди любят 
знать, с кем они разговаривают. Это, кроме того, со- 
здает обстановку доверительности и помогает лучше 
понять собеседника. Крайне важно найти доброже- 
лательную, нравящуюся вам формулу приветствия. 
Необходимо, чтобы звонящий успел привыкнуть к го- 
лосу отвечающего и у него создалось приятное впе- 


чатление. 


. Не давайте выхода своим отрицательным эмоциям. 


Вашему собеседнику вРЯА ^И интересно, что за не- 
СкОлЕкО аиНуЕ АО ЭтОО Вы имели неприяченыььрон»р- 
вор с нач альником или просто встали не с той Ноги. 
Если же плохое настроение не покидает вас, сделай- 
те глубокий вдох и сосчитайте до десяти, чтобы успо- 


КОиИТЬСЯ. 
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е Убедитесь в точности сведений, которые ВЫ наме. 
рены сообщить. Если у вас нет полной уверенности, 
лучше уточнить дополнительно. Практически невоз. 
можно восстановить доверие к себе, если человек в 
непогоду преодолел долгий путь до вашего офиса иоб. 
наружил, что вы не располагаете тем документом, о 
котором радостно ему сообщили. 

е Сделайте так, чтобы информация, переданная в чье- 
либо отсутствие, дошла до адресата. Хотя организо- 
вать обмен информацией через третьих лиц непрос- 
то, это может окупиться сторицей. Для того чтобы вы- 
яснить, что вам нужно, задавайте вопросы по анкет- 
ному принципу («Как вас зовут», «Откуда вы звони- 
те? », «Ваш номер телефона» ит. д.). 


Что следует и чего не следует делать 
в телефонном разговоре 


Таблица 5 


Не следует Следует 


Долго не поднимать трубку. Поднять трубку до четвертого 
звонка телефона. 


Говорить «Привет», «Да», «Го-| Сказать «Доброе утро (день)», 
ворите», когда начинаете раз- | представиться и назвать свой 
говор. отдел. 


Спрашивать: «Моту ли я вам Спросить: «Чем я могу вам по- 

помочь?» мочь?» 

Вести две беседы сразу. Сконцентрироваться на разго- 
воре и внимательно слушать. 


Оставлять телефон без при- Предложить перезвонить, если 
смотра хотя бы ненадолго. АЛЯ выяснения деталей требу- 


ется время. 
Использовать для заметок клоч- Использовать бланки для запи- 
ки бумаги и листки календаря. | си телефонных разговоров. 


Передавать трубку по многу | Записать номер звонящего и 
раз. перезвонить ему. 


Говорить: «Все обедают», «Ни- Записать информацию и по- 
кого нет», «Пожалуйста, пере- | обещать клиенту перезвонить 
звоните». ему. 
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Этот список можно продолжать бесконечно. К приме- 
ру, нельзя превращать разговор в допрос, задавать вопро- 
сы: «С кем я разговариваю?» или «Что вам нужно? ». Надо 
т 

‚ постарайтесь говорить 
отчетливее Откажитесь от привычки зажимать микрофон 
рукой, чтобы что-то сказать коллегам. 

Если ваш партнер или клиент высказывает по телефо- 
ну жалобу, не говорите ему: «Это не моя ошибка», «Я этим 
не занимаюсь» ит. д. Если вы так говорите, то роняете ре- 
путацию вашей фирмы и не стремитесь помочь человеку 
в решении его проблемы. Дайте ему выговориться до кон- 
ца, выразите сочувствие, аесли виноваты вы, извинитесь, 
запишите его имя и телефон. Если вы обещали ему пере- 
звонить, сделайте это как можно скорее, даже если вам 
не удалось решить проблему в назначенный срок. 

Запомните: когда проблема окончательно решена, у об- 
ратившегося к вам человека исключительно к лучшему 
меняется представление о вас лично и о вашей фирме в 
целом. 


Выражения, которых следует избегать 
в телефонном разговоре 


Существуют выражения, которых следует избегать в 
телефонном разговоре, если вы не хотите сформировать у 
собеседника превратное представление о себе и своей 
фирме. К такого рода «телефонным табу» относятся, в час- 
тности, следующие. 

‹ «Янезнаю». Никакой другой ответ не может подорвать 
доверие к вам столь быстро и основательно. Ваша ра- 
бота заключается прежде всего в том, чтобы знать, — 
именно поэтому вы занимаете свое место. . 

» «Подождите секундочку, я скоро вернусь». Задумай- 
тесь, вы хоть раз в жизни успевали управиться со сво- 
ими делами за «секундочку»? Вряд ли. Скажите что- 
то более похожее на правдУ: «Для поиска нужной 
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информации потребуется две-три минуты. Вы МОЖЕ. 
те подождать? » 

» «Нет», произнесенное в начале предложения, услож. 
няет путьк положительному решению проблемы. Уни. 
версального рецепта, как избавиться от «отрицатель. 
ного уклона», не существует. Каждую фразу, содер- 
жащую несогласие с собеседником, нужно тщатель- 
но обдумывать. 


Даже беглое знакомство с теорией телефонных перего- 
воров, как показывает практика, повышает эффективность 
труда руководителя и его подчиненных и в то же время дает 
им возможность почувствовать удовлетворение от работы: с 
вежливыми людьми приятнее разговаривать. Проверить же, 
как ваши подчиненные усвоили уроки телефонного этике- 
та, очень просто: достаточно позвонить в свою фирму. 


Как установить контакт с руководителем, 
избегая «барьера секретаря» 


Вы собираетесь звонить в учреждение, в котором ранее 
не работали. Ваши цели: 


» Узнать, кто принимает решение; 
е представиться; 
» обсудить имеющиеся вопросы. 


Для того чтобы добиться этих целей, необходимо: 


* прежде всего продумать, кому звонить; 

* составить список источников информации, необхо- 
димых для облегчения деловых контактов: 

» выработать план действий и найти нужный номер те- 
лефона; 


° начать лучше с секретаря учреждения. При этом 
важно: 


У спросить, как зовут того, кто может решить ваш 
вопрос; 

если вас спросят, откуда вы, необходимо отвечать 
честно; если вы издалека, можно назвать только 
город; 


у 


148 


У 
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в ответ на вопрос о предмете вашего разговора нуж- 
но только назвать тему; 

избегать обсуждения своего дела и не начинать 
разговор по существу, как бы вежливо с вами ни 
разговаривали и какую бы помощь ни обещали. 


Разговаривать о деле нужно только с тем, кто при- 
нимает решения. 


Впрочем, сначала нужно добиться от секретаря обеща- 
ния помочь поговорить с шефом. Это делается примерно 


так. 


У 


5х 
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Вы: Могу я переговорить с М.? 

Секретарь: По какому вопросу? 

Вы: Его нет? Не могли бы вы сказать, когда он по- 
явится? 

Секретарь: Он здесь, но у него переговоры. Могу 
ли я чем-нибудь помочь? 

Вы: Это несколько сложно, я хотел бы у него кое- 
что узнать. Может быть, мне лучше ему перезво- 
нить во второй половине дня или завтра утром? 
Секретарь: Лучше во второй половине дня. 

Вы: Большое спасибо. 


Основные правила повторного телефонного разговора 
Иногда приходится звонить человеку повторно, и даже 
несколько раз. Нужно запомнить несколько правил. Необ- 
ходимо: 
представляться полностью, а не говорить: «Это опять 
я», 
возвращаться к тому, что уже обсуждалось, и зада- 
вать открытые вопросы для выяснения обстановки; 
каждый раз снова представлять свое предложение; 
заносить детали разговора на карточку; 
фиксировать дату следующего звонка. 


У 


м дек ыые 
3.7. ВИЗИТНАЯ КАРТОЧКА 
И ЕЕ РОЛЬ В ДЕЛОВЫХ КОНТАКТАХ 


Для репутации иногда важен 
размах, а не итог. 
С. Паркинсон 


Обязательным атрибутом первой встречи с деловым 
партнером является обмен визитными карточками, кото- 
рые играют огромную роль в деловых контактах. 


Особенности оформления визитных карточек 


. Визитная карточка должна быть отпечатана на рус- 
ском языке (для российских граждан, разумеется), а 
наобороте — наанглийском, французском или наязы- 
ке страны пребывания. 

® Навизитной карточке надо максимально доступно для 
иностранцев указать не только свою должность, нои 
реальную сферу деятельности; обязательно должны 
быть почтовый адрес, номера телефона, факса и теле- 
кса, а также телефон секретаря. 


Особенности обмена визитными карточками 


› Обмен визитными карточками ведется строго по ран- 
гу, начиная с наиболее высокопоставленных членов 
делегации. Заранее договоритесь с сопровождающи- 
ми или переводчиками, чтобы они незаметно показа- 
ли руководителей, иначе можно допустить промах. 
Такая задача облегчается при визите за рубеж, по- 
скольку, согласно этикету, первыми должны вручать 
свои визитные карточки хозяева. Этим правилам осо- 
бенно строго следуют японцы и корейцы. 

» Карточку полагается передавать партнеру так, чтобы 
он мог сразу прочитать ее вслух. При этом следует 
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вслух произнести свою 


фамилию, чтобы иностране 
мог более или менее ее | ьь 


усвоить. 

Американцы, как правило, Сразу предлагают назы- 
вать друг друга по именам, как у них принято. Однако 
если применить этот способ общения к церемонным 
бизнесменам из Азии, это может серьезно повредить 
переговорам. Лучше называть японца по фамилии, 
добавляя к ней «сан» — господин, а китайцев и корей- 

цев — «мистер» («мистер Ван», «мистер Пак» ит. п.), 

хотя есть исключения: например, тайландцы предпо- 

читают, чтобы их называли по именам. В Австралии 
лаже высокопоставленные лица требуют, чтобы их 

именовали запросто (Дик, Боб ит. п.). 

Вручать визитные карточки необходимо или обеими 

руками, или только правой. При этом вручающий и 

принимающий обмениваются легкими поклонами. 

Приняв визитную карточку, нужно прочитать вслух 

имя партнера, уточнить его должность и положение. 

Во время переговоров следует положить карточки 

перед собой, расположив их в том же порядке, в ка- 

ком сидят партнеры. 

Ни в коем случае нельзя мять чужие визитные карточ- 

ки, делать на них пометки, вертеть их в руках на глазах 

у хозяина. Это воспринимается как неуважение. 

Если визитную карточку посылают, то в зависимости 

от конкретного случая в ее нижнем левом углу каран- 

лашом или чернилами пишут буквы латинского алфа- 
вита (начальные буквы французских слов}: 

У р.р. [рошг ргевещей)— вслучае заочного представ 
ления нового работника; карточку посылает его 
руководитель. Ответ дают визитной карточкой без 
надписей в адрес представляемого лица; 

у р. Е (рошгЕИсйег) — в случае поздравления. Ответ 
лают визитной карточкой с надписью р. г.; 

У р. Е М.А. (рошг ейсйег М опуе! Ап) — в случае по- 
здравления с Новым годом. Ответ дают визитной 


карточкой с надписью р. 2 
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у р. с. (рош сопадепсе) — в случае соболезнования 
Ответ дают визитной карточкой с надписью р, г. } 1 

у р. г. (рош гетегсег) — в случае выражения блак. | 
дарности; 9 

у р. р. с. (роигргепаге сопде) — в случае окончатель. .. 
ного отъезда из страны пребывания (вместо лично. 22 
го визита). Ответ не дают. 

е В менее официальных случаях и в зависимости от ха- 

рактера отношений с адресатом на визитных карточ- 

ках делают и другие надписи, обязательно в третьем 

лице, например: «благодарит за новогоднее поздрав- 

ление», «поздравляет с национальным праздником», 

«благодарит за внимание», «с наилучшими пожела- 

нИяМи» ИТ. Д. кг 

На визитных карточках, посылаемых в одном конвер- а 

те сразу нескольким лицам (например, в ассоциацию 

идр.), в верхнем левом углу каждой визитной карточ- 


ки пишут фамилию лица, которому она адресована, 1 
например: «Господину Иванову А. П.» вы 

› Визитные карточки либо лично вручают адресату, же 
либо оставляют у него дома в случае его отсутствия, ков 
либо посылают с курьером или по почте. В карточках, ‘тер, 
завозимых лично, загибают верхний правый угол, но фу! 
считается грубым нарушением этикета, если загну- Ф` 

тую карточку поручают завезти курьеру или пересы- тих 
лают по почте. ж.. 

На полученные или завезенные визитные карточки по- 
лагается дать ответ визитными карточками в течение 24 ку 
часов. Аи. 
Руководитель должен всегда иметь при себе не менее НЫ 
десяти своих визитных карточек. по 
сх 


4. СОВЕТЫ-РЕКОМЕНДАЦИИ 
ПО СОВЕРШЕНСТВОВАНИЮ 
ЭФФЕКТИВНОСТИ ОБЩЕНИЯ 


яя пя ЖЕЖЕЖЕЖЕЖХЖЖЖЖЖЖ ЖЖ 


Могут сказать, что в этой книге 
ялишь составил букет изчужих цветов, 
моя же здесь только ленточка, 
которая их связывает. 
М. Монтень 


Приведенные ниже советы-рекомендации ос- 
нованы на личных наблюдениях авторов", а так- 


же взяты из богатейшего наследия таких класси- 
ков жизненной мудрости, как Л. Вовенарг, Воль- 
тер, Г. Гейне, Б. Грасиан, Ж.. Лабрюйер, Ф. Ларош- 
фуко, Н. Макиавелли, М. Монтень Л. Толстой, 
Ф. Честерфилд, О. Уайльд, А. Шопенгауэр, и мно- 
гих других. 

Советы-рекомендации призваны повысить 
культуру общения, а также развить у руково- 
лителей всех уровней особые коммуникатив- 
ные и познавательные способности, которые 
позволят им более эффективно выполнять свои 
служебные обязанности. 


Бла вачадрьаа две войаыеИЙ 

Чистосердечное признание: 
гих мыслителей, то лишь длЯ ТОГО, 
мысли. 


если авторы пособия и цитируют дру- 
чтобы лучше выразить собственные 
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РЕ РР УИВИИИ 
4.1. РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ОВЛАДЕНИЮ 
ПРАКТИЧЕСКОЙ МУДРОСТЬЮ 
В ОБЩЕНИИ 


Будьте мудры, 
ноникому неговорите об этом. 


Ф. Честерфилд 


Помните, что отсутствие культуры, невежество и гру- 
бость способны повредить всему, даже справедливому и 
разумному 


. Культура, как известно, создает личность, и чем ее 
больше, тем личность значительнее. Как показывает 
опыт, важны прежде всего знания, причем не многие 
знания, а в первую очередь — нужные знания. 

* Стремитесь к тому, чтобы изящны были мысли, жела- 
ния, намерения и, конечно же, речь. 

» Будьте учтивы и доброжелательны, ибо это важней- 
шие черты личной культуры человека. 


Искореняйте даже мелкие свои недостатки 


е Помните, что даже небольшой недостаток способен 
испортить великолепное сочетание ваших досто- 
инств. Не зря говорят: довольно и облака, чтобы зат- 
мить солнце. Именно в эти несовершенства и будут 
метить недруги, чтобы подорвать вашу репутацию. 


Стремитесь быть естественней, поскольку это намного 
приятнее искусственности и всего напускного 


* Чем лучше удалось дело, тем меньше говорите о своих 
усилиях и трудах, чтобы окружающим казалось, что 
успех достигнут совершенно естественным путем. 
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Добиваясь успеха, не впадайте ив другую крайность — 
не демонстрируйте притворную скромность, стре- 
мясь убедить окружающих, что ничего не и Вь, 
те напоказ. Мудрый и виду не подает, что осознает 
свои достоинства, и это его равнодушие непременно 
вызывает у окружающих еще больший интерес к ним. 


‚ Опытучит, что вдвойне велик тот, кто, обладая многи- 


ми достоинствами, ни об одном из них сам не говорит. 
Всеобщее признание непременно приходит к нему, 
потому что об этих достоинствах начинают говорить 
другие. 


е Помните, что людей: 


хе Совершенствуйте умение вов 


и’ Преодолейте привычку действова 
ай й 


У проницательных — обычно побаиваются; 
злобных — не любят; 

тщеславных — сторонятся; 
насмешливых — страшатся; 

достойных — оставляют в покое. 


о в 


Стремитесь быть непринужденным буквально во всем 


. Быть непринужденным в рассуждениях — признак 
высокого интеллекта и культуры. Непринужденность 
в общении особенно ценят, поскольку она предпола- 
гает внутреннюю свободу и прилает особую завер- 
шенность словам и действиям. 

е Помните, что непринужденность в рассуждениях по- 
могает смягчитьлюбой отказ и изящно выйти из прак- 


тически любого затруднения. 
ремя «оглядываться» 


ачалом дела или принятием 


» Всегда полезно перед н 
Совершенно необходимо это 


решения «осмотреться». 
делать, когда успех неочевиден. 
. Помните, что если человек идет, 
цу, он никогда не увидит своей тени. 


ть в пылу страсти, ибо 


обратив глаза к солн- 


Страсть заслоняет разум 
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х Будучи в эмоциональном возбуждении, постарайтес, 
занять позицию «наблюдателя», и вы еще раз убеди. 
тесь в том, что «зритель видит больше, чем игрок». 

» Человека, разбушевавшегося в часы страсти, обычно 
хватает ненадолго. Позже он начинает каяться, а ок. 


ружающие — осуждать его. 


Пренебрегайте нападками ваших обидчиков 


При нападках на вас не забывайте о важнейшем пра- 
виле благоразумных — никогда не защищать себя «пе- 
ром». Такая защита оставляет след, и сопернику она 
принесет скорее славу за отвагу, чем кару за дерзость. 

» Уничтожных есть хитрый прием — нападать на вели- 
ких и честных. Они пытаются завоевать славу, при- 
обрести хорошую репутацию именно таким кривым 
путем, потому что не находят прямого. Лучший ответ 
им — забвение: именно оно позволит похоронить вра- 
га во прахе его собственного ничтожества. 


Будьте не только лоброжелательны, но и добродетельны, 
творите добро! 

» Опытучит, что говорить обычно бывает легко, действо- 
вать же намного труднее. Старайтесь, чтобы ваши 
добрые слова не оказались значительнее ваших доб- 
рых дел, 

* Помните, что добрые дела остаются, добрые же сло- 
ва, как правило, забываются. Порядочность обнару- 
живается исключительно в конкретных делах, а нев 
высокопарных словах. 


Стремитесь не столько к достижимому, сколько к лучше- 
му результату 
» Старайтесь следоватьв жизни золотому правилу: если 
вы хотите переплыть на другой берег против течения, 
«берите выше», 
» Помните о том, что искусный стрелок, целясь, всегда 
метит чуть выше, 
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Будьте великолушны:и сострадательныек людям 
. У кого велик духовный запас, тот с каждым новым де- 


‚ Помните, что насколько человек внутренне зрел, на- 
столько он личность. 


Овладевайте не столько многими, сколько нужными зна- 
ниями 


‚ Действительно, к чему знания, если они нежизненны, 
не востребованы практикой? Только жизненное зна- 
ние есть истинное знание, 


Остерегайтесь тех, кто, прикрываясь вашим интересом, 
добивается исключительно своего 
» Против хитрости таких людей существует лишь одно 
оружие — ваша проницательность. Без нее вам при- 
дется, обжигая руки, «вытаскивать каштаны из огня» 
не для себя, а для другого. 
е Будьте особенно осторожны стеми, кто «угощает» вас 
лишь для того, чтобы потом «поесть» самим. 


Старайтесь не только остерегаться глупых людей, но и не 
связываться с ними 
‚ Жизнь учит, что глуп тот, кто глупцов не узнает, одна- 
коеще глупее тот, кто, распознав их, от них не уходит. 
. Даже поверхностное общение с глунцами опасно, а 
доверчивая близость с ними — губительна. 


Спокойно принимайте изменения и перемены привычно- 


го для вас места : 
* Родная земля для людей выдающихся порой становит- 
ся мачехой. На родине очень часто царит зависть к 


тому, кого знают с детства, — земляки чаще их ь 
нают о неудачах, с которых вы начинали, чем об успе- 


хах, которых достигли. 


ых условиях) больше по- 
* Чужое на новом месте (в новых У 
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читают отчасти потому, что оно пришло Издалека, 
явилось уже готовым и завершенным. 

® Очень часто людей прославленных (ав их родных ме. 
стах некогда презираемых) начинают чтить не только 
чужие, но и земляки: чужие — потому, что смотрят 
издалека, земляки — потому, что уже стали чужими, 

» Вполне уместна метафора: деревянная статуя обычно 
не вызывает восторга у тех, кого видел ее бревном в 
лесу. 


Избавьтесь от намерения мстить своим врагам, проявляй- 
те величие души 


» Величие души человека по отношению к недругам 
проявляется в том, что он, во-первых, отзывается о 
врагах хорошо, а во-вторых, обходится с ними еще 
лучше. 

» Величие души еще ярче сверкает тогда, когда от чело- 
века ждут мести, а он отказывается от нее. 

» Мудрый если и ненавидит, то исключительно благо- 
воспитанно. Именно в этом — в красоте поступков — 
и проявляются величие и изящество души. 


Откажитесь от стремления всегда и во всем себя показать 


® Уважайте себя, чтобы уважали вас. На то, чтобы себя 
показать, будьте лучше скупы, чем расточительны. 

» Старайтесь приходить лишь туда, где вас желают ви- 
деть, и не приходите, пока не попросят. Уходите же, 
наоборот, до того, как вас попросят. 

» Помните о том, что всегда необходимо уходить за ми- 
нуту до того, когда вы станете лишним. 

» Помните, что назойливый человек, который без стыда 
вторгается куда угодно, превращается в постоянную 
мишень для поношений. Обычно его и выпроважива- 
ют без особого стеснения. 


Чтобы о вас говорили хорошо, не говорите о себе хорошо 


» Старайтесь по возможности меньше хвалиться соб- 
ственными достоинствами — предоставьте это другим. 
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Добрые дела и деяния старайтесь не п 
те их даром родавать, отдавай- 


. Помните: что отдал — то твое 


Преодолейте желание быть слишком приметным 


» Помните, что среди равных не терпят превосходства. 
Это касается очень многих жизненных ситуаций 

» Как только вы привлечете внимание многих, ваши до- 
стоинства могут стать недостатками, и это произой- 


дет по одной простой причине: необычное чаще всего 
осуждают. 


Научитесь выбирать себе друзей 


е Помните, что благодаря тем, с кем человек общается, у 
него незаметно меняются привычки, характер и многое 
другое, что в конце концов формируетего как личность. 

» Старайтесь найти тех, кто бы вас дополнял, создавая 
при этом гармонию, которая обретает свои формы. 

. Сочетание и взаимодействие противоположностей, 
как известно, обычно помогает достичь разумной се- 
редины. 

е Почаще напоминайте себе об известном: «Скажи мне, 
ктотвой друг, и...», ибо о человеке судят во многом ПО 
его друзьям. 


Избегайте гнева по отношению к себе и окружающим 
. Как известно, первейший шаг к овладению гневом — 
заметить, что поддаешься ему. Это очень важное жиз- 
ненное наблюдение, прислушайтесь к нему. 
. Помните, что избыток страсти всегда отклонит вас от 


верного пути. 


. 


Используйте свой интеллект исключительно во благо 
рение умаляет достоинства 


. Известно, что злое наме 
человека, поскольку именно с помощью высокого ин- 
Ц 


теллекта искуснее творит зло. $ 
„ Помните, что осуждения достоин тот совершенный ум, 
я 


который следует низким целям. 
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Старайтесь доводить начатое до конца 


‚ Есть люди, у которых все силы уходят на начало. Они 
не способны доводить дело до конца и тем самым ли- 
шают себя удовольствия увидеть его результат. 

. Когда трудно бывает начать, начните — и... силы по- 
явятся. 


Постарайтесь увидеть мир глазами вашего собеседника, 
и вам станет понятна его правота 


е Научитесь входить в положение того, с кем вы общае- 
тесь, и вы сможете, во-первых, открыть все лучшее в 
себе; а во-вторых, пройти в «храм сердца» другого и 
зажечь в нем огонь добра и любви. 


Прежде чем вдохновить окружающих, покажите им бла- 
городные цели 


» Помните, что большинство людей: 
/ хотят идти за теми, кто знает, куда идти; 
/ хотят знать, почему их ведут именно туда, а не вдру- 
гую сторону; 
У не переносят, когда цели постоянно меняются. 


Старайтесь не слишком явно управлять - это правило при- 
емлемо не только для политики, но и для воспитания 


» Для эффективного управления людьми необходим 
особый — «сельскохозяйственный» подход, т. е. не- 
обходимо: 

У создать хороший климат; 

У обеспечить соответствующую подкормку; 
У предоставить людям расти самим по себе. 
Вот тогда они вас удивят! 


Овладейте мудростью уподобляться людям, т. е. уравни- 
вать себя с ними 


е Обычно человек одобряет других по одной простой 
причине — он находит их похожими на себя. Из этого 
следует, что уважать кого-нибудь — означает уравни- 
вать его с собой. Благодаря такому уподоблению 
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4 
м, («отзеркаливанию») люди добиваются гораздо боль- 
о шего взаимопонимания друг с другом. 


- а‘ Научитесь говорить «нет» во всех случаях 
Ц 


. когда это не- 
м обходимо 


‚ Очень часто мы, не умея сказать «нет», вынуждены за 


м это платить огромную цену. Люди перекладывают на 
| нас свои проблемы и потом ждут, когда мы их решим. 
‘ем а Если же мы оказываемся не в состоянии решить чу- 
ела жую проблему и в конце концов после мучительных 
а ый колебаний все-таки отказываем человеку в его прось- 
Аут бе, мы наживаем себе врага. 
е Если вы видите, что не можете легко и без неприятно- 
ЖИТЬ стей для себя помочь человеку в чем-либо, то лучше 
ИМ 


откажите ему сразу. Он немного расстроится от это- 
го, а затем просто забудет об этом. Зато у вас останет- 


ся друг. 
ТИ, е Однако поймите, что нельзя поднимать «мост» вашей 
уда, аневду «цитадели» перед тем, кто пришел к вам с верой, лю- 


бовью и надеждой на вас. 


меняют Помните, что не всегда можно помочь человеку, потому 
правило" что в нем самом заключено первое препятствие к получе- 
нию помощи 

‚ Если человек не готов принять помощь, а ему ее навя- 
ине ее зывают, она не окажет позитивного воздействия, а 
Ахом а лишь усугубит положение дел. Предлагать помощь 
нужно мудро, для этого очень многие используют из- 

вестные приемы: «Отступить, чтобы... победить», 


мку' «Уйти, чтобы... остаться». 

: бе. ‚ Чтобы помочь человекуюмем-либо, нужно. назтолько 

= сформироватьу него готовность принять эту помощь, 
и но и самому иметь силы ее оказать. 

ы $ } Научитесь признавать право быть самим собой не только 
ибн за собой, но и за другими 

ий р й * Преодолейте великий соблазн менять окружающих, 

Я 

ОР ще и 

598 06° 

ОР 


пусть даже вы знаете самый волшебный рецепт АЛЯ 
всего человечества. 


Избавьтесь от желания внедрять правду насилием 


»е Внедрение правды насилием — одна из форм мораль- 
ного насилия — уничтожило больше, чем все истори- 
ческие катаклизмы и кризисы человечества, чума, го- 
лод, войны и алкоголизм вместе взятые. 

» Научитесь не навязывать свою правду. У каждого, как 
известно, собственное видение того, что такое прав- 
да, поэтому попытки навязать окружающим свое 
представление об истине и правде будут восприни- 
маться окружающими как насилие. 

» Предпочтительнее не столько говорить правду, сколь- 
ко искренне выражать все, что вы чувствуете. 


Примите своих родных и близких такими, какие они есть 


» Постарайтесь снизить требования к своим родным и 
близким. Принимайте их такими, какие они есть. Не 
требуйте от них абсолютной «белизных. 

® Слишком высокие требования очень часто вместо по- 
ложительных результатов вызывают в ответ агрессию. 

» Научившись понимать и прощать, начинаешь пони- 
мать в жизни гораздо больше, чем до этого. 


В случаях крайней необходимости воспользуйтесь при- ров 
емом: «Добрым словом и пистолетом можно сделать го- "Рас 
раздо больше, чем просто добрым словом» Убау 
е Этот прием, совмещающий в себе доброту и силу, И вс 
можно эффективно использовать только во взаимо- Стр 


отношениях с людьми, нарушающими закон. 


Преодолейте желание понравиться всем и во всем: это не- 
возможно 


» Освободитесь от привычки стараться сделать каждый 
ваш шаг привлекательным абсолютно для всех. Как 
бы вы ни стремились проявить свои добрые намере- 
ния по отношению к окружающим, всегда найдется 
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"ОР СЯ Я. 


* 


тот, кто «измажет грязью вашу белую одежду» Будь- 


о-наст 
те п оящему сострадательны и к такому прояв- 
лению несовершенства человека 


Помните, что укаждого человека своя точка зрения на ок- 
ружающий мир 


Каждый человек — индивидуальность, и он имеет пол- 
ное право иметь собственное видение всех явлений и 
процессов. 

Опыт учит, что несовершенство человека очень часто 
проявляется в том, что он стремится все переделать 
по-своему. Он забывает, что у каждого (в этом и про- 
является человеческая индивидуальность) есть на все 
своя точка зрения, и не учитывать это было бы крайне 
неразумно. 

У каждого человека свое понимание добра и зла, и 
если то, что он считает добром, мы иногда восприни- 
маем как зло, он невиновен в этом. 


Есть разные люди: одни подобны озеру, другие подобны 
морю 


‹ Какая огромная разница межлу тишиной на озере и 


тишиной на море! Есть натуры, подобные озеру. Озе- 
ро всегда спокойно, потому что оно защищено от бури. 
Рассвирепевшее море затихает после борьбы, оно 
убаюкивает бушующие волны на своем могучем лоне, 
и водворяется тишина. То же самое происходит и со 
страстями человеческими. Мы вилим много людей, 
подобных озеру: они не знают борьбы, они как бы за- 
стывают в бездействии. Глядя на людей, подобных 
этим тихим водам, мы видим, что эта тишина им ниче- 
го не стоила. Они просто не могут не быть кие 
ми, само их незлобие и всепрощение не имеют о = 
цены. Они даже не способны на гнев, равно 
способны и на сильную любовь. 


Олнако есть натуры, подобные в енко бр 
ии итишина — Плод пламенной и чистой любви, они 
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прощают обиды не из равнодушия, а благодаря своей 
любви к людям. Сознавая весь ужас греха, они про- 
щают, потому что за всем этим потоком грязи видят 
радугу на небе. 

» Мелкие натуры (подобные озеру) готовы простить, 
забывая о прошлом, глубокие и чистые души (подоб- 
ные морю) прощают, доверяя будущему. 


Научитесь во благо использовать удивительный и чудный 
дар слова 
» Старайтесь всегда помнить о последствиях своих Слов. 
Порою мы неудержимо роняем необдуманные слова, 
которые способны оскорбить, уязвить наших близких 
или принести им какой-либо другой вред. 
* Даже с лучшими намерениями мы часто неосторож- 
но касаемся открытой раны и причиняем боль тем, 
кому не хотели, 


Всегда помните: «повышая голос — понижаешь интеллект» 
» Глубже осознайте, что «громче» — не значит «понят- 
нее». 
» Если вы хотите, чтобы вас услышали, говорите гром- 
ко. Если же вы желаете, чтобы вас послушали, гово- 
рите тихо. 


Избегайте превосходных степеней, преодолейте негатив- 
ную привычку восторгаться сверх меры 
® Захваливать, расточать восторги — признак ограни- 
ченности понимания и вкуса. 
е Превосходное крайне редко, вот почему будьте уме- 
ренны в восторгах. 


Будьте «медленны в гневе» 


» Вгневе человек уже не властен над собой, он находит- 
ся в каком-то нравственном опьянении, мысли его пу- 
таются, взгляд неясен, он теряет всякое равновесие. 

» Человек в гневном возбуждении подобен лодке без 
руля, которую буря бросает во все стороны. В это вре- 
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мя происходит как бы затмение его воли, его «я» все- 
цело подчиняется господствующей страсти 


Помогайте людям лишь тогда, когда вы готовы оказать по- 
мощь 


» Привнутренней неготовности помочь, пока сами еще 
не созрели для этого, не стремитесь помогать, ибо рис- 


куете внести еще большее зло и раздражение в жизнь 
тех, кому хотите помочь, 


Старайтесь если и быть первым, то в наилучшем 


е Помните, что среди многих ваших достоинств как ми- 
нимум одно должно главенствовать. 

е Опыт учит, что отличие в совершенном не только вну- 
шает изумление, но и привлекает сердца окружающих. 


Стремитесь к тому, чтобы не только красиво войти, но и 
красиво выйти 


Практика упорно напоминает, что очень многие люди, 
начинавшие со сладкого, заканчивали горьким. Очень 
многих счастье радушно приветствовало, но равно- 
душно провожало. 

. Заботьтесь не столько о том, чтобы вас приветствова- 
ли у входа, сколько о том, чтобы окружающие не же- 


лали вашего ухода. 


Будьте выше желания похвастаться своими победами, 


пусть лучше о них расскажут другие 


. Хвалить себя — проявлять тщеславие, говорить о себе 


дурно — признак малодушия. 
. Если хотите, чтобы о вас говорили хорошо, не говори- 


те о себе хорошо. Говорить о себе хорошо — это сла- 

бость, которая очень часто делает нас посмешищем. 
* Старайтесь очень осторожно поворизь очтрисутству- 

ющих, поскольку велика опасность перейти либо к 


иям. 
лести, либо к оскорблен 
е Более совершенен тот, кто не говорит о своем совер- 


шенстве. 
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Научитесь хоть иногда признавать свои поражения 


. Если мы хотим добиться успеха в жизни, необходимо, 
как это ни странно на первый взгляд, научиться при- 
знавать свои поражения. 

е Хуже самой ошибки бывает только непризнание 
ошибки. 

» И мудрец совершает оплошность, но лишь однажды, 
а не дважды. И чаще всего это бывает случайно, а не 
постоянно. 

» Помните, что анализ собственных слабых сторон 
обычно помогает человеку раскрыть в себе новые 
силы. 


Избегайте желания ввязываться в соперничество 


» Помните, что люди пользуются почетом и уважением 
обычно до тех пор, покау них не появляются соперни- 
ки, которые могут отличаться как завистью, так и осо- 
бой мстительностью. 


Преодолейте опасную привычку побеждать подлых 


» Сподлостью, как учит опыт мудрых людей, невозмож- 
но договориться, ибо подлость не признает никаких 
правил приличия, — ее нужно просто избегать. 

» Всячески старайтесь не вызывать у подлых неприязнь 
к себе, поскольку многие из них ненавидят простотак, 
не особенно понимая, за что и почему. 


Избавьтесь от стремления подмечать чужие недостатки 


е Верным признаком собственного упадка и несовер- 
шенства является склонность замечать чужие недо- 
статки. Пятная таким образом других, человек демон- 
стрирует в первую очередь собственные пятна. 


Помните, что нет ничего пагубнее, чем поверхностное 
знание 


» Опыт мудрых учит: на то, что лежит на поверхности, 
обычно наталкиваются люди поверхностные. Подлин- 
ная же сущность находится гораздо глубже, чтобы ее 
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лучше ценили и понимали лишь зна 


ющие люди. Вот 
почему так важно быть истинно зна Е 


‘о А ‚ Старайтесь почаще нап ар 
Че о - оминать себе известное, но, 
ы уе абытое положение Ф.Бэкона: «Может 
) ци, тот, кто знает, знает тот, кто может. Знание — сила». 
т В к . ка знающий всемогущ, во многих жизнен- 
туациях знания — сильная и надежная защита! 
| 
ь Учитесь быть терпеливым, особенно по отношению к тем, 
ъВ м от кого зависите 
о е Обычно человек, который умножает свои знания, как 
о, бы невольно умаляет свое терпение. Терпеть же боль- 
ше всего приходится от тех, от кого больше зависишь. 
ИЧество Именно втаких ситуациях крайне необходимо упраж- 
МИ Уважении няться в самообладании. 
ЯЮТСЯ СО Награждая других, помните, что надежда вдохновляет, 
СТЬЮ, Таки пресыщение же губит 
‹ Надежда не должна быть удовлетворена вполне, по- 
у скольку, когда вашим подопечным уже нечего будет 
ТЬ ПОДЛЫХ желать или их желания будут пресыщены вашим по- 
дей, невозио” ощрением, у них исчезнет внутренняя потребность в 
нает НИКа лальнейшем саморазвитии. 
3 ть . Когда кончаются желания, обычно начинаются опа- 
збег 8 сения. Помните, пожалуйста, об этом. 


Старайтесь узнать не только собственные достоинства, 


но и недостатки 
. Чем больше ума у человека, 


о недостатки. 
зывает практика, и ег | 
е «Родимые пятна» на собственном совершенстве обыч 


о же 
й иятны окружающим и вт 
но бывают крайне непр 

время сладки нам самим. Легче всего мы прощаем 
В собственные недостатки. Вот почему так важно 
стремиться к великому искусству зе вн свои 

тоинства. 

недостатки, сохранив при этом дос 


тем заметнее, как пока- 


ые преимущества 


я те свои главн 
сно осознавай г бы достичь в чем-либо го- 


® Помните, что каждый мо 
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раздо больших высот, если бы знал свои действитель. 
ные преимущества. Напомните себе очередной раз: 
достойный человек — не тот, кто не имеет недостат. 
ков, ав первую очередь тот, кто наделен достоинства. 
ми, Узнайте свои достоинства и правильно распоря- 
дитесь ими. 


Будьте особенно осторожны, когда удача слишком часто 
вас благословляет, сумейте вовремя остановиться 


® Когда совершенно очевидно, что достигнуто уже мно- 
гое, сумейте вовремя подвести черту, поскольку, ког- 
да удачи складываются вместе, есть опасность, что 
все рассыплется и рухнет. 

* Избегайте желания делать ставку на удачу, ибо удача 
недолговечна и случай не поможет. 


Научитесь вовремя уходить 


® Овладейте особой мудростью — уходите за минуту до 
того, как станете лишним. 

» Старайтесь отдалиться от дел, прежде чем дела отда- 
лятся от вас. 

» Научитесь и свой финал (например, завершение сво- 
ей карьеры) превращать в триумф. Не ждите, пока 
станете для окружающих «заходящим-солнцем». 
(Само солнце порой в полной своей силе прячется за 
облака, чтобы окружающие не видели его закат и га- 
дали, зашло оно или нет.) 

» Избегайте ситуаций, когда люди могут повернуться к 
вам спиной. Вполне уместно провести аналогию: про- 
зорливый человек заранее отпускает своего коня на 
отдых, чтобы тот не пал посреди поля и всадника не 
подняли бы на смех. 


Пусть о вас говорят как о человеке, длелающем добро 


» Стремитесь по возможности к великому совершен- 
ству — делать в жизни больше добра, чем окружаю- 
щие люди. 

® Помните отом, чток великому лучше всего идти доро- 
гой добродетели. 


4.2. РЕКОМЕНДАЦИИ 
ПО СОВЕРШЕНСТВОВАНИЮ 
ПРОНИЦАТЕЛЬНОСТИ 
И КОММУНИКАБЕЛЬНОСТИ 


Ничто так не содействует 
собственному благу и благу 
других людей, как стремление 
ксовершенствованию. 

Л. Толстой 


Преодолейте желание начинать с чрезмерных обещаний 
и надежд 


Избавьтесь от привычки оправдываться прежде, 


Помните: то, что чрезмерно восхваляется, обычно не 
оправдывает надежд. 

Вначале, чтобы возбудить к себе интерес, необходи- 
мо предоставить некий кредит, не вкладывая, однако, 
всю наличность. Затем нужно дождаться, когда дей- 
ствительность превзойдет ожидания. 


чем это 


от вас потребуется 


Опыт показывает, что усиленное оправдание — яв- 


ный признак вины. 
Заранее извиниться В 


заранее обвинить себя. 
Когда вы начинаете преждевременно доказывать 


свою правоту, вы невольно пробуждаете у окружаю- 
щих дремавшую подозрительность. 

Благоразумный человек обычно и вида не подает, что 
допускает какие-либо подозрения по отношению к 
себе. Тем самым он подчеркивает безупречность сво- 


их действий. 


большинстве случаев означает 
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Будьте сдержанны не только в поведении, но и в суж д 
ниях 
е Сдержанность — особый признак содержательнос. 
ти личности. Помните, что часто люди начинают про. 
тиворечить вам с той лишь целью, чтобы вы не выдер- 
жали и проговорились. 
е Довольно часто возникают такие ситуации, когда о 
том, что надо делать, не следует говорить, и наоборот, 
то, о чем надо говорить, не надо делать. 


Преодолейте желание возражать в ответ на возражения 


» Научитесь различать, когда люди противоречат по 
невежеству, а когда — по коварному замыслу или из 
лукавства. 

» Старайтесь при этом не впасть в упрямство и не стать 
жертвой злого умысла. — 

е Крайне полезно порой в ситуациях, когда внутри вас 
накапливаются возражения, «оставлять в замке из- 
нутри ключик вашей сдержанности». 


Будьте осторожны, а при необходимости — скрытны в 
беседе 


» Помните: того, кто в беседе легко открывается, обыч- 
но бывает легко не только убедить, нои победить. 

» В скрытности же есть нечто божественное, недоска- 
занное и таинственное. Всегла помните об этом! 


Глубже осознайте, что от упорства в споре обычно боль- 
ше проигрывают, нежели выигрывают 
» Помните, что, побеждая в споре, очень часто отстаи- 
вают не столько истину, сколько свою невоспитан- 
НОСТЬ. 
» Помните, что упорство и настойчивость должны быть 
чертами характера, а не свойствами суждений. 


Аля определения истинных (а не деланных) намерений оп- 
понента научитесь умело ему противоречить 
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‚ Овладеите уникальной способностью «прощупать» и 
узнать своего собеседника, которая пе ани что- 
бы, не «впутываясь» самому, «распутать» АрУГОГО 

‚ Очень часто лучший способ узнать чужие желан 
намерения — притворное недоверие. Именно оно ы 
собно раскрыть тайны и истинные замыслы другого. 

е Для ученика, жаждущего истинных знаний, не грех 
возразить учителю, чтобы заставить его полнее изла- 


гать и доказывать истину. Умело противореча, можно 
достичь полноты знания. 


Помните, что в любом деле умение создать резерв входит 
в высшую науку жить и побеждать 


е Воспользуйтесь при необходимости известным при- 
емом — 9/10. Смысл его состоит в следующем: если 
вы умеете считать до десяти, считайте в присутствии 
оппонента до девяти, т. е. не всегда говорите все, что 
знаете, но всегда знайте, что говорите. 

. Преодолейте соблазн выкладывать все и сразу, не все 
силы пускайте в ход. 

. Оставляя свои знания про запас, вы удваиваете их 
силу. 

. Постарайтесь лично убедиться в истинности парадок- 
са: «Половина, оставленная в резерве, больше целого». 


Научитесь мудро говорить правду 
. Овладейте классическим правилом дипломатии — 
уходить от правды, не прибегая при этом ко лжи. 
 Овладейте особым талантом — умением, с одной сто- 
роны, сказать правду, © другой — о ней умолчать. 
‹ Помните также, что не всякую правду можно сказать, 
иногла нужно быть скорее добрым, нежели правди- 


вым. 


Научитесь по речи человека определять «движение его 


сердца» 


» Помните, что п “. 
узнать, о чем он хотел умо 


о словам человека очень часто можно 
ать. 
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» Задумайтесь над утверждением: язык дан человеку 
еще и для того, чтобы скрывать свои мысли. 


Освободитесь от привычки ограничивать свое чувство пер- 
вым впечатлением, а свой разум — первым сообщением, 
поскольку это проявление не очень развитого интеллекта 


® Помните отом, что многие люди обладают «свойством 
посуды», которая надолго впитывает запах первой на- 
литой в нее жидкости. Избавьтесь от стремления упо- 
добляться таким людям, не поддавайтесь первому впе- 
чатлению, пустьу вас всегда сохраняется способность 
пересматривать изначальные суждения. 


Усвойте классическую формулу успеха в общении с со- 
беседником 


» Суть данной формулы сводится к тому, чтобы найти 
неудовлетворенную потребность собеседника и удов- 
летворить ее. 

» Делайте себе ступеньки из желаний других. 

» Удовлетворяйте потребности окружающих, однако 
помните, что людей больше вдохновляет пылкое 
стремление, нежели холодное обладание. 


Преодолейте желание доверять преувеличенной учтиво- 
сти, поскольку это — один из видов обмана 


» Увы, очень часто чрезмерная учтивость бывает вызва- 
на не приличиями, а лишь собственными отличиями. 

» Помните отом, что обещать все — обычно означает не 
обещать практически ничего. 

» Старайтесь избегать льстецов, ибо они, превознося 
ваши достоинства, очень часто думают лишь о своих 
выгодах. 


Пусть тайный умысел вашего недруга не укроется от ва- 
шей проницательности 


» Чтобы разрушить коварные планы вашего партнера- 
неприятеля, порой бывает достаточно продемонстри- 
ровать, что вы его хорошо понимаете. 
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Излагайте свои мысли ясно. Ясность разума - величай- 
шее его достоинство 


‚. Лействительно, некоторые способны задумать что- 
либо, но, увы, не способны сформулировать мысль: им 
порой просто не хватает ясности. Помните отом, что не 
только краткость, но и ясность — сестра таланта. 


Помните о том, что благоразумие в беседе важнее, чем 
красноречие 


‹ Беседа — это своего рода мгновенный экзамен ума! 
Общаясь с людьми, старайтесь не быть цензором чу- 
жих слов и выражений, иначе вас сочтут педантом, 
будут избегать, а то и вовсе отвернутся от вас. 


Будьте осторожны с теми, кто никогда вам не возражает 


‚ Бульте особенно осторожны с теми, кому всегда нра- 
вится то, что вы говорите и делаете. Насторожитесь: 
это явный признак того, что ваши дела не так уж и хо- 
роши. Помните, что «опираться можно лишь нато, что 
сопротивляется». 


Будьте кратки (лаконичны) в своих суждениях 

. Овладейте истинным талантом говорящего — сказать 
многое в немногих словах. 

. Высказывая свою точку зрения и убеждая кого-либо, 
помните, что говорить многое и сказать многое — не 
одно и то же. Сказать метко во многих случаях означа- 
ет сказать кратко. 

» Глубже усвойте известные правила: «Хорошо да ко- 
ротко — вдвойне хорошо», «Дурно да недолго — уже 
не так дурно». 

‹ Однако, следуя прави 
меру, поскольку краткость, 
всего лишь «сестра» таланта, 


Помните, что вас могут окружать завистливые люди 
* Не верьте тому, что счастливого человека любит весь 
мир. В вашем окружении немало тех, кто недоволен 


лу краткости, не нарушайте 
как верно говорят, — это 
но не «мать». 
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своей судьбой и положением. Именно такие люди 
обычно и завидуют чужим успехам. Для них ваше сча- 
стье и удовлетворенность жизнью станут причиной 
злобы и стимулом к мщению. 


Бульте по возможности сдержанны и выше случайного 


® Помните о том, что сдержанность — великое оружие, 
особенно в непредвиденных ситуациях. 


Научитесь выводить лжеца на чистую воду 


» Для этого необходимо с самого начала поверить его 
обману. Обычно говорящий неправду продолжает 
лгать. Поверьте ему в очередной раз. Дальше, как го- 

. ворят, — больше. Лгун, вдохновленный тем, что ему 
верят, продолжает обманывать, но уже в больших раз- 
мерах и, доведя свой обман до абсурда, убеждается 
(естественно, с нашей активной помощью) в том, что 
он — мастер обмана. 


Овладейте способностью Узнавать истинные, а не «делан- 
ные» мотивы поведения вашего собеседника 


® Чтобы узнать мотивы поведения вашего собеседни- 
ка, усомнитесь его словах. Ваш партнер начнет дока- 
зывать свою правоту, сообщая все, что ему известно. 


В этом-то убеждающем рассуждении и раскроются 
его истинные намерения. 


Будьте особенно проницательны по отношению к тем, у 
кого «нет» — первое слово в любой ситуации 


® Научитесь к таким людям подходить «вовремя» — 
либо когда их душа « весела», либо когда они находят- 
ся в состоянии приятного телесного или иного насы- 
щения (но не пресыщения). 

» Освободитесь от желания подходить к таким людям 
с просьбой, если на ваших глазах они только что 
кому-то отказали, поскольку второй раз им гораздо _ 
легче произнести слово «нет», нежели желанное для 
вас «да». 
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ы = зо ний Аля вас и час печали, в котором на- 
„У кого слово «нет» 

.. — самое любимое. По- 

пе заранее обязать такого человека и таким 

образом заставить его отплатить вам любезностью. 


Отказать вам в этой ситуации будет низостью со сто- 
роны вашего партнера. 


Преодолейте великий соблазн выделяться среди равных 


» Знать больше, чем положено, — значит выделяться 
утонченностью, а, как известно, обычно рвется там, 
где тонко. Вот почему надежнее всего знать то, что 
общепринято. 

‹ Запомните, пожалуйста, что среди равных обычно не 
терпят превосходства. 


Научитесь с глупцами говорить на их языке 


е Помните, что глупец — это не тот, кто притворяется 
глупым, а тот, кто неизлечимо болен глупостью. Вот 
почему абсолютно ни к чему с глупцами быть мудре- 
цом, а с безумными — благоразумным. 

е Из приведенного выше наблюдения следует, что не 
надо быть невеждой, но притвориться им иногда бы- 
вает весьма полезно. 

‚ Важнейший способ расположить к себе глупого — 
одеться вшкуру самого глупого животного. В этом слу- 
чае проявится величайшая сила механизма уподобле- 
ния, суть которого в том, что подобное не только рож- 
лает, но и притягивает к себе подобное. 


Научитесь правильно реагировать на насмешки в свой 


адрес 
. Известно, что тот, кто от колкости выходит из себя, 
дает повод вновь себя уколоть. Лучшее средство — 
оставить насмешку без внимания, т. е. не поднимать 


«брошенную перчатку». 


ться над окружающи- 
Изб емления насмеха 
авьтесь от стр ильно на это реагировать 


ми, ибо не все способны прав 
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Прежде чем затевать шутку, надо узнать предел тер- 
пения того, над кем вы хотите подшутить. 
Демонстрируя свой юмор, помните, что неу всех лю. 
дей, к сожалению, есть чувство юмора. 


В обхождении с людьми будьте более терпимы` 


Если хотите быть более желанными в общении, ста- 


райтесь быть более терпимыми к окружающим. 
Стремитесь к открытости, но при необходимости на- 
учитесь скрывать свои чувства, не показывайте свои 
намерения каждому. Е 

На многие действия окружающих (близких, друзей, 
партнеров} смотрите сквозь пальцы, т. е. не будьте 
излишне придирчивы, ибо эта черта характера непри- 
ятна, а для многих просто невыносима. 
Демонстрируя свою открытость, помните, что очень 
часто поведение людей определяется тем, насколь- 
ко «раскрыты их сердца», т. е. какова их готовность 
быть добродетельными. Если ваш собеседник по ка- 
ким-либо причинам не может быть открытым, помо- 


гите ему в этом своим теплом и добрым отношением 
к нему. 


Будьте мудры, но не говорите никому об этом 


Опыт мудрых людей учит, что если вы хотите, чтобы о 
вас говорили хорошо, — не говорите о себе хорошо. 
Старайтесь не выказывать окружающим самодоволь- 
ства, поскольку это признак несовершенства, в част- 
ности недостатка ума. Более того, самодовольство 
обычно приводит к глупой беспечности. 
Помните, что скромность — это, пожалуй, самый луч- 
ший способ Удовлетворить свое тщеславие. 


Берегите свое доброе имя, ибо оно не столько многое дает, 
сколько ко многому обязывает 


Помните, что доброе имя дает уникальное право пользо- 
ваться своими достижениями, а для поддержания имид- 
жа деловому человеку это крайне необходимо. 
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п 
„ Однако помните, что истинно доброе имя не завис 
от положения, оно зарабатывается ит 


вую очередь в добрых делах. усердием, и в пер- 


важно не 
Иногда столько быть образованным, сколько 
казаться им: 


. Знания, как известно, придают человеку вес, манеры 
же поведения придают ему блеск. Практика подтвер- 
ждает, что людей «вилящих» гораздо больше, чем уме- 
ющих «взвешивать». Вот почему, работая над своим 
имиджем, нужно ориентироваться на большинство, а 
для этого крайне полезно порой «не быть, а казаться». 

е Помните, что большинство судит олюдях не по их сути, 
аповиду, т.е. мало кто смотрит вглубь, и большинство 
довольствуется наружностью. 


Однако, чтобы казаться образованным, добродетельным 
ивоспитанным человеком, нужно (как минимум) быть им! 
. Для истинного (а не поддельного) авторитета челове- 
ку важно «не казаться, а быть», и тем более не при- 
творяться. 


Лишайте ваших недругов возможности видеть вас на- 
сквозь 
. Человек осмотрительный никогда не позволит окру- 
жающим «наштупать свое дно» — ни в познаниях, ни в 
деяниях. Пусть никто не знает предела ваших возмож- 
ностей, иначе можно дать повод для разочарования. 
. Лучше, когда не знают и сомневаются, — при этом 
больше уважают, чем когда все ваши силы, способно- 
сти и таланты налицо. 
« Скрывайте свои намерения, 


грать. 
крытую рискует прои 
э Пусть ме немногие знают то, чего вы хотите. Этим 


зопасность. 
вы укрепите собственную бе 


ибо тот, кто играет в от- 


Будьте умеренны даже в превосходном 


. Упревосходного есть существенный недостаток: когда 
оно со временем становится обыденным, то тускнеет. 
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» Только вначале превосходное способно восхищать 
однако под конец оно обычно приедается. Вот почему 
пожалуй, единственное спасение для превосходного — 
мера в его блеске. 

» Старайтесь помнить и другое: чем ярче факел горит, 
тем, увы, и быстрее сгорает. 

» Помните, что скупость в расточении превосходных ка- 
честв обычно вознаграждается процентами уважения, 


Избавьтесь от желания всегда и всем быть угодными 


е Помните о великом несчастье человека — быть ни к 
чему не пригодным. Однако еще большее несовершен- 
ство — стараться быть всем и всегда угодным. 


Старайтесь своевременно предупреждать дурные слухи 


» Опыт учит, что дурной слух способен очернить лю- 
бую добродетель. Действительно, тот, кто получил 
позорную кличку, обычно прощается с добрым име- 
нем. Поводом может быть любой промах или неболь- 
шой изъян. Очень часто коварные соперники специ- 
ально приписывают нам несуществующие недостат- 
ки, а затем изошренно распространяют слухи. 

® Помните, что дурную славу нажить легко, ибо дурно- 
му охотнее верят, избавиться же от нее бывает очень 
и очень трудно. Вот почему старайтесь следовать пра- 


вилу: легче избежать кривотолков, нежели преодо- 
леть их последствия. 


Узнайте психологию толпы, не поддавайтесь чувству 
«стадности» 
» Сутьуподобления в том, что один смотрит на другого 
и в результате делает то, что делает большинство. 


Делая превосходно дело, не забывайте так же превосход- 
но и показывать его 


» Не забывайте, что обычно товар оценивают не по сути, 
а по виду. Так и человека очень часто оценивают по 
наружности, а не за его содержание. 
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ее „ Что иметь достоинство и уметьего по 
это двойное достоинство. казать — 


научитесь охлажлать желание просителя и смягчать его 
огорчение от вашего отказа 


Старайтесь не отказывать сразу. Этим вы охладите 
ожидания просителя. Когда желание остывает, про- 
ситель, как показывает опыт, меньше огорчается, ус- 
лышав отказ. 

Помните, что миг желания не должен быть мигом осу- 


ществления, ибо чем дольше желают чего-либо, тем 
больше ценят приобретение. 


Преодолейте желание ограничивать себя чем-то одним 


Позаботьтесь о том, чтобы у вас было как минимум по 
два источника всего — пользы, достоинства, наслаж- 
дений. 

Помните, что практически на все в жизни может рас- 
пространяться принцин изменчивости Луны — свое- 
образного символа непостоянства. Вот почему так оп- 
равланно стремление человека делать запасы. Не слу- 
чайно, по-видимому, природа удвоила наиболее нуж- 
ные и подверженные увечьям органы нашего тела (гла- 
за, уши, почки ит. п.). 


Научитесь отказывать умно 


Сделайте так, чтобы ваше слово «нет» звучало более 
обходительно, чем «да», ибо подслащенный отказ лег- 
че проглотить, чем сухое согласие. < 
Научитесь не отказывать прямо. Для того чтобы отка- 
зать, достаточно порой переменить тему разговора или 
им. 

притвориться непонимающ 

Освободитесь от стремления отказывать сразу, по- 
скольку это разрывает узы доверия. Пусть разочаро- 
вание входит по капле, иу собеседника остаются кро- 
хи надежды которые способны значительно ослабить 

' 


горечь отказа. 
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» Помните, что добрые слова очень часто способны за. 
менить добрые дела. 


Будьте начеку, когда хвалят, но особенно — когда осуждают 


» Постарайтесь при этом определить истинные наме. 
рения и мотивы собеседника. 


Постоянно меняйтесь, помните, что и превосходное стареет 


 Стремитесь к тому, чтобы в одном месте ваше отсут: 
ствие делало вас желанным для окружающих, в дру- 
гом же — ваша новизна вновь возбуждала у людей 
восхищение, 

» Помните, что даже радуга уже не восхищает, когда 
держится на небе более четверти часа. 


Опережайте своих противников в выборе лучшего 


е Старайтесь в жизни руководствоваться правилом: 
обычно успеха быстрее добивается тот, кто выбирает 
лучшее. Один из способов не допустить противника 
до лучшего — самому быстрее завладеть им. 


Всячески скрывайте свои уязвимые места 


» Не жалуйтесь окружающим на свои слабые места, 
ибо среди них найдутся и недоброжелатели, которые 
при необходимости будут метить туда, где больнее. И 
чем чувствительнее это место, тем губительнее для вас 
будет этот удар. 

» Старайтесь не открывать окружающим ни того, что 
болит, ни того, что радует. Только в этом случае пер- 
вое (боль) закончится скорее, а второе (радость) про- 
длится достаточно. 


Учитесь управлять, в том числе и глупцами 


» Помните, что управлять людьми — это трудное дело. 
Вдвойне трудно управлять глупцами. Чтобы справить- 
ся с теми, у кого «нет головы», нужно иметь, как гово- 
рят, «две головы». 
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м 


А 


ЗА 


Е Лучшего 
ТЬСЯ Правило 
ОТ, КТО Ыб 
ГИтЬ Протинние 
\етЬ ИМ, 


Старайтесь и добро делать «с умом» 


. Стремитесь к тому, чтобы ваши обязательства пере 
кем-либо не превышали ваши возможностей = 

‚ Старайтесь, чтобы ваша благодарность в жаю- 
щим не иссякала. Когла ваши друзья видят _ пре- 
дел, их расположению к вам обычно, увы, приходит 
конец. 

‚ Более того, чтобы потерять другого, хватает и неопла- 
ченной услуги. Когда у вас нет возможности отдать 
долг, от вас отдаляются и вы, уже как должник, не- 
вольно становитесь недругом. А это очень печально! 


Помните, что ваши худшие враги очень часто бывают из 
числа ваших бывших друзей 


» Именно они, т.е. ваши бывшие друзья, способны точно 
бить по вашим уязвимым местам, поскольку знают их. 


Старайтесь превратить враждебность по отношению квам 
в благосклонность 


‹ Леликатнейшее это дело — сделать доверенным ли- 
цом того, кто мог бы стать вашим соперником, и пре- 
вратить в щит вашей репутации того, кто мог бы в нее 
целиться. Вынуждая к благодарности, мы не оставля- 
ем нашему потенциальному оппоненту и недругу вре- 
мени и возможности для оскорблений и нападок в наш 
адрес. Это и есть великое искусство — превращать 
недоброжелательность в дружелюбие. 

х Вот почему важнее избегать обид, чем мстить за них. 


Опасайтесь репутации любителя осуждать окружающих 
. Преодолейте привычку (если она у вас есть) рад 
ваться, видя в людях несовершенное, & порой и Ур 

' = 

ное. Более того, старайтесь не обсуждать Это с окру 
жающими. 


олени свай натуре ненавистен людям, и хотя 
г 
некоторые иногда пригревают его, они делают это для 


ния к его уму. 
собственной выгоды, а не из УВ 
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. Осознайте такую мудрость: «Скажешь плохое — ук. 
лышишь худшее». 


Воспользуйтесь «эффектом новизны» собственной персо. 
ны, пока вами восхищаются и ценят вас 


‚ Новое обычно нравится, оно вносит разнообразие, 
освежает удовольствие. Порой даже новенькую по- 
средственность ценят больше, чем привычную зна- 
менитость. 

+ Воспользуйтесь первой волной восхищения вами ив 
разгар успеха постарайтесь получить то, чего вы дей- 
ствительно достойны. Помните, что все имеет свою 
пору цветения. После того как пик увлечения прохо- 
дит, страсти охладевают и удовольствие от нового у 
окружающих сменяется досадой от наскучившего. 

» Из приведенного выше можно сделать важный выводо 
том, что изнашивается и стирается даже совершенное. 


Во всяком деле, когда мало его знаете, старайтесь дер- 
жаться проверенного 


® Следуя этому правилу, вы добьетесь того, что окру- 
жающие если и не назовут вас умным, то по крайне 
мере сочтут человеком основательным. 

» Помните, что общепринятое обычно не подводит. Ког- 
ла вы обладаете лишь скудными знаниями, следуйте 
проверенной дорогой. Да и во всех случаях, со знани- 
ями или без них, благоразумнее держаться привыч- 
ного, нежели необычного, хотя при этом не следует 
забывать и другое: «Чем дальше эксперимент от тео- 
рии, тем он ближе к... Нобелевской премии». 


Избавьтесь от стремления показывать незаконченное, пусть 
окружающие оценят ваше творение в завершенном виде 

» Как правило, любое начало бывает несовершенным, 

и если этот образ останется у окружающих в памяти, 


они не смогут по достоинству оценить завершенное 
творение. 
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Наслаждение целост 
ь лоорираний, ным творением хотя и затрудня- 
м Ч ‚овен ентов, но возвышает вкус. 
ет |) р 2 великим и совершенным, творение 
изначаль Мыло «ничем», и только потом из «ничего» 
о возникло «нечто». 
м 3 . Если вы увидите, как готовят ваше самое любимое 
м блюдо, то вряд ли это улучшит ваш аппетит. Вот поче- 
му так важно остерегаться показывать свое произве- 
к | дение в зародыше, когда оно еще очень далеко от со- 
, Чет щы вершенства. 
е ет . Учитесь у природы, т. е. являйте на свет свои творе- 
ния лишь тогда, когда для этого уже пришло время. 


ет Нов Овладейте искусством не обманываться в людях 


Е 

Кучивиет, . Помните, что понимать людей и разбираться в людях — 
ОЖНЫЙ ВЫ далеко не одно и то же. 

совершении . Научитесь изучать людей, ибо это полезнее, чем изу- 


чать, например, лишь ТОЛЬКО КНИГИ. 


Старайтесь быть благоразумны, в том числе и в мелочах 
Это означает, что с окружающими лучше быть: 


ого, ЧО 0Й } ‘ 
ой / осторожным, но не хитрым (избегайте этого поро- 
| | ка, ибо очень часто его приравнивают к лживости)}; 
: ‚Кг у простым, но не простодушным (простодушие не 
т д" всегла можно отнести к достоинствам человека); 
ями ы ни’ у доступным, но не слишком искренним (искренних 
ая © ых любят, но слишком уж велик соблазн их обмануть). 
ф 
ий о Аля того чтобы побеждать, научитесь вовремя отступать 
ори . Очень часто в сражениях побеждает не столько доб- 
зим лесть, сколько расчет и предвидение, а ловкость со- 
мий дб вершает больше, чем сила. Не случайно ведь чаще 
тнюдь не на- 
И более мудрые побеждали могучих, но отнюдь 
й ВО оторая гласит: ког- 
р ] » Научитесь житейской мудрости, к р : 
ой ( да чего-либо невозможно достичь, научитесь этим 
И и пренебрегать. 
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Ни в дружбе, ни во вражде не рассчитывайте на постоян. 
ство 

» Смотрите на сегодняшних друзей как на потенци. 
альных недругов, не показывайте им свои уязвимые 
места. 

. С недругом же держите всегда дверь открытой для 
примирения, и ключом к этой двери пусть будет ваша 
Уучтивость. 

® Общаясь со своими друзьями, помните, что они могут 
стать недругами, и наоборот, общаясь с врагами, не 
забывайте, что они могут стать вашими друзьями. 


Чтобы сохранить свое превосходство над подчиненными, 
постарайтесь как можно дольше оставаться для них на- 
ставником 


» Практика подтверждает: мастерством надо делиться 
умело, чтобы оставаться для своих подчиненных не- 
иссякаемым источником знаний и опыта. 

» Чтобы оставаться наставником, нужно не только де- 

монстрировать свое совершенство, но и постоянно 

вызывать удивление. 


Научитесь вовремя открывать глаза; при этом важно не 
только смотреть, но и видеть, не только видеть, но и пред- 
видеть 


» Жизненный опыт учит, что неу всех, кто глядит, глаза 
открыты, и не все, кто смотрит, видят. 

Есть люди, которые начинают видеть, когда уже не на 
что смотреть. Вот почему так важно быть «вовремя 

вилящим человеком». 


Преодолейте соблазн узнавать тайны вышестоящих — это 
крайне опасно 


» Когда руководитель делится с вами своими тайнами, 
это не милость, а постоянная обуза. Многие началь- 
ники впоследствии начинают ненавидеть тех, кто зна- 

ет о них слишком много. 
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‚ Особенно опасна дружеская откро 
освоена ровенность. Тот, кто 
ы, невольно стан 
и овится его 
ра Для руководителя это противоестественно, 


оэтому он ж 
п му аждет вернуть утраченную свободу, ради 
чего готов практически на все 


Избавьтесь от желания выслушивать чужие тайны и тем 
более посвящать в них окружающих 


. Жизнь подсказывает нам, что с теми, кто молчит, 
обычно молчат; с теми же, кто говорит все «по секрету 
всему свету», тоже стараются молчать. 


Уходя, оставляйте людей неутоленными, чтобы их «уста 
просили еще нектара» 


е Старайтесь, разжигая чью-либо жажду, утолять ее не 
до конца. 

‚ Опытучит, что пресыщение вредит удовольствию. Это 
касается многого в жизни. Старайтесь не оставлять 
людей пресыщенными, и тогда они будут стремиться 
к постоянному сотрудничеству с вами. 

. Если уж вашему партнеру и приходится раздражать- 
ся, то пусть лучше он раздражается от нетерпеливого 
желания, чем от пресыщения. Н@забывайте о мудром 
совете: «Наслаждение выстраданное вдвойне сладо- 


стно». 


Бульте способным к благоразумной избирательности че- 


ловеком 
» Научитесь не столько изобретать что-то новое, сколь- 
ко отбирать из воссозданного самое главное. ее 
. Помните: удачно отбирать удавалось р | т м 
но изобретать — только тем, кто был наиболее од 


рен. 


. Все новое равится, темболее, есуя оно и аЙ 


аАеСУ В суждениях новизна О 
приводит к оригинальничанью. Е В РЕ Ге 
ланта она похвальна. Однако в © ы но чинений 
вовизие к нветулена вызывает особое ь 
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Общаясь со своим недругом (противником), постоянно ме. 
няйте приемы, способы и тактику своего поведения 


е Олнообразные действия легко разгадать и предупре- 
дить. Не случайно говорят, что легко подстрелить пти- 
цу, летящую по прямой, труднее — ту, что кружит. 

е Использовав новую модель поведения, не придержи- 
вайтесь ее до конца, ибо по двум ходам оппоненту не- 
трудно будет разгадать всю вашу игру. Опытный иг- 
рок не сделает того хода, которого ожидает, а тем бо- 
лее жаждет противник. 


Овладейте искусством нейтрализовывать возможные ма- 
нипуляции с использованием механизмов социальной ус- 
тановки 


В частности, помните о том, что: 

» люди дают более яркие и комплиментарные характе- 
ристики, если знают, что они будут доведены до све- 
дения тех, кому они даны; 

® ТОТ, кто СМОГ несколько раз удачно солгать ради своей 
выгоды, постепенно начинает верить в собственную 
ложь; 

» чем больше человек совершает жестоких действий, 
тем легче ему их совершать; 

» человек берет на себя ответственность за собствен- 
ное поведение, если оно было выбрано без давления; 

е предмет, выбранный человеком из нескольких оди- 
наковых, всегда кажется ему лучше (иначе он будет 
вынужден признать свою некомпетентность}; 

» принявшие какое-либо решение всегла больше уве- 
рены в его целесообразности, нежели те, кто еще не 
принял такое решение; 

® позитивное поведение по отношению к кому-либо, как 
правило, вызывает ответное расположение; 

» отождествление с другим человеком («отзеркалива- 
ние») обычно приводит к симпатии, а затем к понима- 
нию и согласию. 


Избегайте побед над вышестоящими 
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‚ Помните, что победить во многих 
вызвать неприязнь, ибо превосхо 
тем более по отношению к вышес 

. Если стоящим над вами нужна 


чтобы совет казался всего лишь напоминанием отом 
что забыто, а не объяснением того, что им Зеабнистви. 
В этом следует, видимо, брать пример со звезд, кото- 
рые никогда не стремятся затмить сияние солнца. 


случаях означает 
дство ненавистно, 
тоящим. 

помощь, им угодно, 


Если и нуждаться в чей-то помощи, то только в помощи 
мудрых 


‚ Важнейшее свойство мудрых — брать себе в помощни- 
ки тех, кого природа наделила достоинством. Мудрый 
тем и отличается от других, что узнает многое у многих, 
поглощая и впитывая мудрость всех. Достойные и ра- 
зумные помощники способны отобрать лучшее из всех 
наук и принести вам квинтэссенцию знания. 

+ Когда путьнеясен, держитесьлюдей мудрых и осторож- 
ных, ибо они рано или поздно найдут удачный выход. 


Подарите людям свою любовь и доброе отношение 


‚ Поймите и глубже осознайте, что без любви: 
ответственность делает человека бесцеремонным; 
обязанность — раздражительным, 
справедливость — жестоким! 

приветливость — лицемерным;! 

власть — насильником; 

честь — высокомерным! 

богатство — жадным! 


вера — фанатиком. 
е Помните, что нет на свете излишества прекраснее, 


чем излишек доброго отношения и благодарности. ь 
Старайтесь следовать замечательной рекомендаци 

известного поэта В.Бокова: 

Друзья мои, внушайте людям м 

И чаще говорите: «Добрый ен 

И следуйте хорошему примеру подб 

Продляйте добрым словом жизнь людей: 


3 <; ха 


я Е 


4.3. РРКОМЕНДАЦИИ 
ПО ФОРМИРОВАНИЮ ПОЗИТИВНОГО 
ОТНОШЕНИЯ К ЛЮДЯМ 


Берегитесь всего того, 
что не одобряется вашей совестью. 
Л. Толстой 


Бульте нужны людям и востребованы ими 


» Когда в человеке кто-то нуждается, это придает ему 
значительные силы, вдохновение и оптимизм. 

» Осознайте, что вы полезны окружающим людям. 

» Человек приносит пользу людям ровно настолько, 
насколько ощущает себя полезным. Будьте востребо- 
ваны людьми и полезны им. 


Следуйте мудрому совету - не изменяйте никого, кроме 
себя 


» Осознайте глубину этого совета, и вы действительно 
станете мудрее, совершеннее и благороднее. 

е Лишь изменив сначала себя к лучшему, человек спо- 
собен изменить к лучшему и окружающих. 


Если вы хотите, чтобы о вас думали хорошо, думайте об 
окружающих хорошо 


е Помните, что негативные мысли об окружающих при- 
носят вред самому человеку и ведут его к самоуничто- 
жению, лишают его жизнерадостности и рассудитель- 
ности, порождают в нем разрушительное и низменное. 

е Каждая мысль, наполненная ненавистью и злобой, 
подобна яду, отравляющему дущу и тело. 

» Все, что человек внушает другому, влияет в первую 
очередь на него самого, поскольку его организм реа- 
гирует абсолютно на все, что происходит в его уме. 
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. То, как человек 
ыы кнечк думает о своих близких, какие чув- 
с ы испытывает и как поступает по отноше- 
нию к в, определяет в конце концов ход его соб- 
ственной жизни. 

‚ Помните о том, что чем больше добрых дел совершает 
человек и чем больше добрых намерений по отноше- 
нию к окружающим он проявляет, тем больше того и 
другого он получит в ответ, поскольку позитивное от- 


ношение к людям обычно вызывает у них ответную 
реакцию. 


Преодолейте желание мстить своим обидчикам, будьте 
выше этого 


. Эмоционально зрелый человек никогда не будет нега- 
тивно реагировать на критику и нападки в свой адрес. 
Тот, кто старается ответить тем же (т. е. возражением 
или аналогичным упреком), автоматически опускает- 
ся до уровня своего обидчика. Не допускайте этого. 

. Помните, что слова и дела окружающих вас людей 
только тогда способны задеть вас, когда вы придаете 
им значение. 

‹ Овладейте особой мудростью и зрелостью в отноше- 
ниях с людьми, ибо это поможет вам, отстаивая свою 
точку зрения, не становиться грубияном и невежеий. 


Научитесь вежливо игнорировать тех, кто вам неприятен 
» Приветливо, но решительно отказывайтесь общать- 
ся и сотрудничать с теми, кто эгоистичен, несдержан 
игруб. Если избежать этого невозможно, то научитесь 
ненавидеть исключительно благовоспитанно. 
Искренне радуйтесь успехам окружающих вас людей 
. Когда человек ралуется успехам тех, кто его окружа- 
ет, он невольно открывает двери собственному счас- 
тью и благополучию- 
. Помните: то, что является 
обычно приносит благо и другому. 


благом для самого человека, 
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Желайте другим людям богатства и благополучия ивы по. 
лучите сами то, чего желаете им 


Приведенное выше положение лишний раз подтвер- 
ждает принцип магнетизма: «Что отдал — то твое», 
В жизни реально так и происходит: то, что желаешь 
другим, обычно получаешь и сам. 

Когда человек желает окружающим благополучия и 
богатства, он наполняет благополучием и богатством и 
свои мысли. А, как известно, мысли имеют уникальное 
свойство — материализовываться в действительность. 


Негативно высказываясь о другом человеке, вы сами из- 
меняетесь к худшему 


Помните, чтоесли вы указываете другому наего ошиб- 
ки, напоминаете о недостатках, это рождает и у вас 
такие же негативные мысли и отрицательные черты. 


Загляните внутрь самого себя и вы сможете убедиться в 
том, как много там нужно совершенствовать 


Для того чтобы изменить себя к лучшему, необходимо 
сначала осознать... собственное несовершенство. Без 
этого процесс самоусовершенствования практичес- 
ки невозможен. 

Помните о том, что осознание собственного несовер- 
шенства непременно приблизит вас к совершенству. 
Если вы хоть однажды честно заглянете себе в душу, 
то наверняка увидите такое количество несовер- 
шенств и слабостей, что вам на всю жизнь хватит ра- 
боты, чтобы сначала привести в порядок самого себя. 


Умерьте свою антипатию к людям 


Это касается даже тех, кто объективно заслуживает 
осуждения. 

Помните, что для совершенного человека нет худшего 
поступка, чем неприязнь к тем, кто его превосходит. 
Постарайтесь понять, что презрение должно быть са- 
мым молчаливым из всех наших чувств. 

Помните, что, если вы будете открыто выражать свою 
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антипатию 
к окружащим, в опасности ок. 
ажется ваше 


Избегайте негативных мотивов по о 
тноше 
щим нию к окружаю- 


‚ Помните, что негативные мотивы вашего поведения 
будут иметь вредные последствия в первую очередь 
для вас, поскольку окружающие будут поступать по 


отношению к вам так же, как вы пос тупаете по отно- 
шению к ним. 


Будьте великодушны и сострадательны к людям 


» Тот, у кого велик запас духовного, с каждым новым 
делом растет, и окружающие обнаруживают у него 
все больше и больше достоинств. 

‚ Помните: насколько человек зрел, настолько он лич- 
НОСТЬ. 


Овладейте таинством любви к ближнему 


. Исключительно от вас зависит, сможете ли вы любому 
человеку, который вас обвиняет, ругает или причиня- 
ет вам зло, ответить: «Мир тебе!» Именно в этом — в 
особой готовности проявить доброжелательность и 
уважение к любому, кто находится рядом, — состоит 
таинство любви к ближнему. Любить мир — означает 
любить все, что существует в этом мире. 


Избавьтесь даже от малейшего желания сердиться на ок- 


ружающих 
‹ Когда вы серлитесь на 
ете к себе извнешнего Э 
все токи зла и негативизма. 


людей, вы невольно привлека- 
нергетического пространства 


злобленностью 


Будьте мудры, не уничтожайте себя о 
ебе подписывает 


» Духотрицания и злобы обычно сам © 
приговор. И действительно: . 
От злобы, что направлена в людей, 
как правило, страдает сам злодей. 
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Сформируйте в себе благодатное отношение к действи. 
тельности и окружающим людям 


‚ Ищите в жизни то, за что можно быть благодарным, 
Помните, что когда человек что-то ищет, он обязатель- 
но это находит. 


Будьте не столько доброжелательны, сколько доброде- 
тельны по отношению к окружающим 


» Слово «доброжелательность» означает «желание лоб- 
ра», «добродетельность» же подразумевает «делание 
добра», т.е. предполагает конкретные добрые дела и 
поступки. 

® Помните, что «быть добрым» и «быть добродетель- 
ным» — не одно и то же. 


Помните, что «земля, не засеянная весною, на весь год ос- 
танется бесплодною» 


» Так и от нас окружающие вряд ли дождутся добрых 
дел, если в настоящем — «здесь и сейчас» — мы не по- 
сеем в себе семян добра, внимания и любви к людям. 

е Каждый поступок человека по отношению к окру- 
жающим влияет во благо либо во вред им и имеет ре- 


альное значение, порой гораздо большее, чем мы 
предполагаем. 


Помните, что добрые дела начинаются с добрых мыслей 


» «Неубий», — гласит заповедь. Добавим: не только не 


убий, но и не гневайся. Не грешите не только на деле, 
нои в мыслях, 


» Остерегайтесь необдуманным словом оттолкнуть от 
себя того, кому вы хотите помочь. 


Постарайтесь быть радостным светом на пути других 


е Ищите то, чем можно порадовать, а не огорчить чело- 
века. Старайтесь начинать и заканчивать встречу с 
каждым в радости. ; 
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‚ Если вы не украсили сво 
кому-нибудь, считайте, ч 
‚ Ценность прожитых дне 
ственной валютой, 


и день простой добротой к 
Го ваш день пропал. 

и измеряется, пожалуй, един- 
— нитями любви и добра, которые 


оо вы спряли за день. 
р ‹ Научитесь если и критиковать окружающих, то так, 
Чет 45. чтобы любое ваше обличение было не только спра- 
ь ведливо, но и преисполнено любви. 
брые Дела 
зд Избавьтесь от стремления лишить себя удовольствия да- 


Обродеть рить радость людям 

ще” › Если вы при встрече с человеком не смогли сказать 
ему доброго слова, вы потеряли возможность испы- 
тать момент особого счастья в жизни. 

е Почувствуйте и полнее осознайте, что гораздо прият- 
нее отдавать, чем принимать. 


— мынето- Никакая добрая энергия, посланная человеком, не может 
ры | ие Й го адресата и ока- 
ию кок! Добрая энергия всегда найдет а ен же 
и имеете жет ему помощь. Эта энергия добра с 
5 чеммы освободить от трудностей человека, мимо которого она 
г. мчится, то, по крайней мере, облегчить их. 1 

* | . Добрый человек невосприимчив к энергии зла, ‚. о 

слей она действует только на тех, кто преисполнен гне 

МЫ 
х раздражения. ет 
„лозв®о . ‹ Используйте свое богатство исключительно на п у 

1 
№ ближних! 


лько говорить радостные, ободряю- 
о. 


У 
ну | -действие» \/ 
5 Поселите в своем доме «радость-дей 
о чем говорите. Помните, 


‹ Научитесь нет . 
щие слова, но и делать Т Р ри 
д что лучший вид слова — это А 


г 
и Если вы хотите убедить к 
я Словом, а делом 


ого-либо в чем-то, убеждайте не 
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® Если вы хотите убедить человека в том, что он живет 
не так, как, на ваш взгляд, следует жить, сами живите 
правильно, но не убеждайте его словами. Помните, что 
люди верят лишь тому, что видят. 


Сердцем почувствуйте, что ваш важнейший долг — слу- 
жение людям 


® Тот, кто хотя бы временно сворачивает с этого пути, 
подвергается большой опасности. Борьба не столь 
опасна, как уклонение от нее. То же самое можно ска- 
зать про все пути нашей жизни: уклоняться от прямой 
обязанности — служения людям гораздо опаснее, чем 
выполнять ее, как бы порою тяжела она ни была. 

® Мы часто избегаем ответственности, потому что бо- 
имся трудностей. Однако, избегая ее, мы сталкиваем- 
ся порою с несравнимо большими затруднениями. 

® Помните: нам будет дано достаточно сил для выполне- 
ния всего, что на нас возложено. Однако, когда мы 
уклоняемся от своего пути, мы уже не можем рассчи- 
тывать на помощь свыше и, несомненно, нам намного 
труднее достичь своих жизненных целей, потому что. 
приходится опираться только на собственные силы. 


Преодолейте желание изливать на окружающих людей 
гнев, обиду и раздражение, даже если они были причиной 
этих негативных состояний 


» Даже если случится, что кто-либо сознательно причи- 
нит вам боль, поблагодарите его за тот урок, который 
вы вынесете, преодолевая это зло, не выплескивая его 
на обидчика. 

» Помните, что носить в себе зло на кого-либо — вре- 
лить в первую очередь самому себе. 


«Эхо в нашей жизни», или «подобное рождает подобное» 


» Однажды отец с сыном гуляли в горах. Вдругсын упал, 
поранился и закричал: «А-а-а-а!». К своему удивле- 
нию, он услышал, что какой-то голос где-то высоко в 
горах повторил за ним: «А-а-а-а!». Заинтересовав- 
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АЯ ВЫПОЛНЕ. 


шись, он закричал: «Кто ты? 


‘» — ивотв : 

«Ктоты?» Р ет услышал: 
ассердившись, он прокричал: « ьЭ 

вновь вторило ему. : «Трус!» Эхо 


Тогда он ЮСИА отца: «Что это такое?» Отец улыбнул- 
ся и сказал: «Послушай сынок». — 
вт олайкы , Зе обернулся к 
тил ему: «Ты мне нравиш ра ябень Е 
победитель!» — и голос п ТЕ 
овторил: «Ты — победитель!» 
Мальчик был очень удивлен, но ничего не понял. Тог- 
да отец объяснил ему: «Люди называют это ЭХОМ, но 
на самом деле это ЖИЗНЬ. Тебе отвечают тем же, что 
ты сказал или сделал. Твоя жизнь — это всего лишь 
отражение твоих поступков». 
«Подобное рождает подобное», — гласит известный 
принцип отражения. Если вы хотите, чтобы вас люби- 
ли больше, наполните сначала свое сердце любовью 
и научитесь любить окружающих. Так связаны и все 
явления в жизни: она вернет вам все, что вы отдали ей. 
Ваша жизнь — не цепь случайных совпадений, это — 


ваше отражение! 


«Не сейте ветер, ибо пожнете бурю» 


е Тот, кто сеет семена гнева и разд 


Излучайте тепло -— теплее будет и в 


13* 


е Лоброе с 


ражения, пожнет 


бурю ненависти и отторжения. 
емя — это доброе слово. Доброе слово вне- 
ачала зелень, потом колос, потом 


сет в вашу жизнь «сн 
е», и таких зерен будет множе- 


полное зерне в Колос 

ство. 

ам 

. Подарите случайному прохожему свою улыбку, вни- 
мание и тепло, и произойдет то, что описал известный 

поэт Р. Рильке: 


На станции уныл р: 
Кивнул кому-то. Легкое движенье. 


И кажется, обласкан ты, как друг. ы 
Рожденье взгляда... В чем его значенье: 


ой кто-то вдруг 
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Станьте для окружающих неиссякаемым источником 
любви и добра 


. Как известно, из сладкого источника не потечет горь- 
кая вода. Так и из доброго сердца не вырвется ни одно 
злое слово. 

® Ободряйте же окружающих словом искренней похва- 
лы, радуйте их словом ласки и тепла, смягчайте стра- 
лания нуждающихся словом сочувствия, воспламе- 
няйте их сердца словом веры, освещайте все вокруг 
словом благодарности. 


Творите добро -— это прекрасно! 


» Будьте щедры на добрые чувства и слова, особенно кой 
«дорогой» или «дорогая»: ‚Помни? 


Прекраснейшее слово «дорогой», венно, | 
Как много чувств оно одно вмещает дцем 


И радостью как душу освещает, 


Соперничая с радугой-дугой. 
Ч а Л. Татьяничева 


Помните, что «дверь к людям открывается наружу» Е 


е Чтобы получить добро, радость и счастье, необходи- 
мо сначала это же отдать, ибо верна подтвержденная 
вековой практикой истина: невозможно получить, не 


отдавая. 
® Отдать можно лишь то, что сам имеешь. Вот почему, 
прежде чем отдать нужно приобрести самому: необ- < 
ходимо взрастить в себе доброе начало, т.е. сформиро- ] 
вать доброе отношение к окружающему миру илюдям. А 


Человек, желающий людям зла, наказывает в первую оче- 
редь самого себя 


® Если следовать известному правилу: «Что отлал. —.то 
твое», нетрудно догадаться, что может получить в ответ 
тот, кто отдает людям зло, ненависть и отвращение. 


Помните, что «закон отдачи» существует: отлающий мо- 
жет и должен получить На 
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Любой ваш п 
. ен оступок (хороший или плохой) черезты- 
ль но-следственных связей бумерангом все- 
ГА, ратится к вам. Вот Уж поистине: «Чт 
то твое!». : о отдал — 


мните: 
зто те: то, что мы посылаем в жизнь других, возвра- 
щается в нашу собственную! 


мк Будьте особо терпимы к явно несовершенным людям 
т . Иногда оченьтрудно выносить несовершенство суще- 


ства, имя которому человек. Постарайтесь в этой си- 
туации достичь высочайшей степени сострадания к 
ва, М, р такому человеку и искренне помочь ему как словом, 
НКО так и делом. 


Помните, что не всегда ваша любовь к людям победитмгно- 
венно, не всегда и не все сразу примутее с открытым сер- 


дцем 
е Преодолейте привычку расставаться с людьми, если 
они не откликаются на ваши сострадание и любовь. 
Пусть это не повергает вас в отчаяние и не вызывает у 
ружу» вас сомнения в истинности правила: «Что отдал — то 
твое!» Для того чтобы заработала обратная связь, нуж- 


Е 
= 
= 


‚, необхо!" 
оная но просто «дать время времени». 
зержА |: ‚ Воплощая свою добродетельность, не ждите мгновен- 
олу* ных плодов своей работы. Заботьтесь не о «плодах», а 
ы о том, чтобы у вас никогда не зародилось желание по- 
1 а 
по лучить награду или похвалу за свой труд. 
т 
® И Делайте хорошее, не обещая хорошее 
о Ю ря" ес Друзья мои, я потерял день!» — произнес однажды 
у в известный император Тит за обедом, когда вспомнил, 
рязе" что за целый день никому не сделал ничего хорошего. 
Не забывайте творить добро и совершать добрые по- 
72 ступки и вы испытаете особую радость — радость да- 
да) ве рить доброе и светлое! 


о Научитесь правильно отвечать на незаслуженную крити- 


Ку в ваш адрес 
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 Вситуации, когда кто-то вас критикует (даже без вся- 
ких на то оснований), простите и поблагодарите его. 
Это необходимо сделать, во-первых, для того, чтобы 
помочьему хотя бы отчасти освободиться от собствен- 
ной агрессии и трудностей, с которыми он борется, 
решая проблемы земного существования, а во-вторых, 
чтобы облегчить процесс собственного совершен- 
ствования. Пожелание критикующему: «Всего тебе 
хорошего!» будет правильным и исключительно бла- 
гим как для него, так и для вас. 


Освободитесь от негативного намерения вводить в заб- 
луждение окружающих 


› Поймите, что тот, кто намеренно вводит в заблужде- 
ние своего ближнего, тот обманывает в первую оче- 
редь себя. 


Помните, что позитивное отношение к окружающим все- 
гда вызывает у них ответную реакцию 


» Убедитесь в истинности жизненных наблюдений о 
том, что: 

У чем больше добрых намерений вы будете проявлять 
по отношению к окружающим, тем чаще они будут 
отвечать вам тем же; 

У чем больше любви и добра будет исходить от вас, 
тем больше их придет к вам со всех сторон. 


Уважайте своего собеседника 


» Уважение — это начало симпатии, которая приведет 
к расположению и далее — к привязанности. 
е Симпатия, в свою очередь, способна убеждать без слов. 


Научитесь любить окружающих людей 


® Помните, что без любви человеческая личность дег- 
радирует, приходит в упадок и погибает. 

. Любовь означает особую эмоциональную связь со 
всем хорошим, светлым и добродетельным. 

» Научитесьлюбить окружающий мир, и он полюбит вас. 


т 4.4. РЕКОМЕНДАЦИИ ОДНОЙ СТРОКОЙ, 


О или «мелочи», имеющие 
в общении решающее значение 


бы, Крупный успех составляется 
из множества продуманных 
- 2 и обдуманных мелочей. . 
За. В. Ключевский 
аблуж о. 
". Научитесь не только смотреть, но и видеть, не только 


видеть, но и предвидеть. 

е Подарите себе настоящее чудо — поймите другого 

щим все. | человека. 

. Чтобы добиться успеха, старайтесь за легкие дела 
браться как за трудные, а за трудные — как за легкие. 

одений о . Преодолейте излишнюю зависимость от окружаю- 

щих. Лучше пусть от вас будут зависеть многие, чем 

вы будете зависеть от одного. 

ни бут . Если вы хотите осуществить замысел, сохраняйте в 

ы себе прежде всего потребность в этом. 

ь от в | ‹ Преодолейте привычку быть мстительным. Если ужи 

| отвечать людям, то только учтивостью. 


Г, 
е Старайтесь если и хвалиться, то достоинствами, а не 
везением. 
риве\" . Будьте осторожны к Тем, кто дает совет, а сам остает- 
| 
ся в стороне. к 
изм . Исправляя других, старайтесьне забывать о собствен- 
ном исправлении. 
е Вситуациях, когда слово осуждения АА вери 
С и | с ваших уст, вспомните мудрое правило: «Трижды 
й омолчи». 
подумай, а потом... ПР 
ЗВ ” ` иж что человек обычно забывает лишь те свои 
| т ому. 
я ошибки, которые известны лишьему одн му 
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Прощайте людей, не способных к ответной доброде- 
тельности. 

Держите всегда открытыми двери для дружбы: не из- 
вестно еще, когда и откуда придет к вам помощь. 
Овладейте умением не только в совершенстве все 
придумывать, но и в совершенстве все продумывать. 
Научитесь не только советовать, но и советоваться, 
не только консультировать, но и консультироваться. 
Известно, что у трухлявого дерева нет плодов, а лишь 
одна листва. Научитесь различать, от какого дерева 
польза, а от какого — лишь тень. 

Помните, что порядочность обнаруживается не 
столько в словах, сколько в делах. 

Поймите, что только тот, кто воспитан на лучшем и 
видел совершенное, способен оценить совершенное. 
Избавьтесь от чувства тревоги о том, что вас не каса- 
ется. 

Помните, что чем больше человек о себе мнит, тем 
меньше он стоит. 

Будьте мудры — учитесь у всех. 

Найдите причину своего поражения, ибо, зная причи- 
ну, найдешь и следствие. 

Помните, что чем ближе чужое мнение к собственному, 
тем симпатичнее кажется высказавший его человек. 
Научитесь выслушивать советы окружающих, ибо это 
будет говорить о совершенстве вашего ума. 
Преодолейте стремление исходить лишь из того, как, 
по вашему мнению, может поступить противник. Ста- 
райтесь решить проблему, рассматривая ее как со 
своей точки зрения, так и с точки зрения проитвника. 
Рискуйте, но разумно. В ситуациях повышенной опас- 
ности призывайте всякий раз на помощь собственный 
расчет. 

Старайтесь игнорировать бесполезную информацию. 
Будьте правдивы, откажитесь от лжи. 

Преодолейте желание вторгаться в чужую жизнь, 
предлагая свою помощь, если не обладаете достаточ- 
ными знаниями. 
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НИТ, 16 


я прич 


Откажитесь от привычки ма 


не принадлежит вам речбиебъвиой ЛЮДЯМ то, что еще 
ь то, чем не обл 
значит рисковать самим правом на с реж 


Будьте разумно сдержанны во взаимоотношениях. 
Если дать несведущему самое завет 
он может просто погибнуть от ее озроврецый 
с ним и не принесет пользы сое рые 
ивент ни себе, ни окружающим. 
чего не брать даром. 
Если человек зависит от вас, постарайтесь войти в его 
коезиазнаех: и не переоценить его возможности. 
Преодолейте соблазн заботиться о собственной сла- 
ве, уступайте место более совершенному. 
Общаясь с людьми, помните, что поговорить с кем- 
либо еще не означает договориться. 
Помните, что очень часто, будучи несовершенным, 
человек склонен немилосердно осуждать в ближнем 
то, что оправдывает в себе. 
Когда вас окружает сквернословие, научитесь «очи- 
щать воздух чтением стихов» великих классиков. 
Откажитесь от желания отнять у человека хорошее, 
если вы не способны дать ему лучшее. 
Помните о том, что нельзя разрушать, если вы не уме- 
ете строить заново. 
Используйте возможности, чтобы потом не жалеть, что 
их упустили. 
Научитесь видеть в человеке то, что скрыто от наблю- 
дения (его внутренний, духовный мир}, атакже то, что 


видно не сразу и не всем. 
Чем человек «выше», тем яснее видит, что предела в 


достижении совершенства не существует. 
Помните, что чужое кажется опасным только потому, 
О 


что вы его плохо знаете. а = 
Овладейте искусством управлять людьми, р 


состоит в умении настраивать их на трул. Ки. 
Поймите, что человек обычно восхваляет другого ^ 


ах. 
тех пор, пока тот не узнает о его порок о ВА 
Помните: чтобы быть МУАРЫМ, ны 
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таким, и тем более только в собственных глазах, — 
нужно, как минимум, быть таким! 
Научитесь вовремя уходить, ибо тот, кто уходит в зе. 
ните славы, как правило, ее и сохраняет. 
Добейтесь такого положения, чтобы должность нуж. 
далась в вас, а не вы в этой должности. 
Старайтесь располагать к себе не угождением, а со- 
вершенными достоинствами. 
Овладейте искусством комплимента, ибо комплимент 
не только сбережет друзей, но и удержит ваших не- 
другов от нападок на вас. 

Помните, что слава покупается исключительно ценой 
великого труда. 

Глубже осознайте: то, что легко дается, обычно невы- 
соко и ценится. 

Избавьтесь от намерения требовать от друзей боль- 
ше, чем вам дают, — это недостойно! 

Проявляйте симпатию к людям, ибо очень часто она 
убеждает без слов. 

Вовремя беритесь за главное, поскольку люди часто 
так и застревают на полпути, если слишком поздно 
приступают к главному. 

Стремитесь к переменам, поскольку именно они, как 
правило, освежают интерес. 

Преодолейте привычку показывать окружающим, 
что вы перетрудились на работе, ибо тот, кто, ис- 
полняя служебные обязанности, жалуется на уста- 
лость, тем самым доказывает, что недостоин своей 
должности. 

Помните, что обходительность, тактичность и любез- 


ность в общении способны скрасить многие недостат- 
ки и несовершенства человека. 


Будьте довольны тем, чем судьба наделила, и не сожа- 
лейте о том, чего лишила. 

Помните, что непредвзятый взгляд на себя обычно 
помогает исправить оценку суждений другого. 
Поймите, что для человека предусмотрительного 
обычно не бывает случайностей. 
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Хо ся, а не 
№ ‚раны Аля того, чтобы кого-то обидеть 
№ ‚ Помните, что человек правдив ровно ЙЕ 
Чо, сколько умен. Коса 
ажитесь 
% , ок а от желания обращаться с просьбами, 
ив, | которые вряд ли могут быть удовлетворены. 

к . ке умением говорить с нижестоящим челове- 
МАИ ком без заносчивости, а с вышестоящим — уважи- 
Защ тельно и непринужденно. 

И . Осознайте, что только ваше мудрое, внутренне убеж- 
но денное, спокойное состояние способно помочь ближ- 
Цено нему. 
ЧО Нез, В заключение еще раз подчеркнем, что идти к велико- 
му и совершенному лучше всего дорогой добродетели! 
узейб.  Вэтом и состоит главная рекомендация из серии «Делай 
все правильно — и... не ошибешься!». 
‚ Часто она 
ДИ Чат 
ом поздно 
го ОНИ К 
‚кают 
т, 510 я 
Я на у й 
, свое! 
оий 
бе 
ьй и 
‚не 
й 
нес" 
И 
О 
и 
бр 
я’ 
0гб' НОГ 
от 


о бы 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
о ле оф ее обода СТ оба О 


Величайшая цельобразования — 
не столько знание, 
сколько действие. 
Спенсер 


Быть эффективным в общении — задача весь- 
ма непростая и достаточно трудоемкая. Суще- 
ствуют как теоретические, так и практические 
аспекты ее решения. Изучение теоретических 
вопросов эффективного общения — необходи- 
мое, но недостаточное условие совершенствова- 
ния практических навыков общения. 

Знания о деловом общении лишь тогда пре- 
вратятся в конкретные умения и навыки руко- 
водителя, когда станут неотъемлемым элемен- 
том стиля его деятельности и он начнет постоян- 

: но применять их везде, где это возможно, — на 
\ работе, в кругу знакомых и родных, в транспор- 
| те и на концерте. 

Практика подтверждает, что можно дать че- 
ловеку знания, но, увы, нельзя датьему умения и 
навыки, ибо он вырабатывает их исключитель- 

но в своей повседневной деятельности. Это еще 
раз подтверждает положение о том, что мало 
знать - надо уметь; мало уметь - надо делать! 
`В данной работе рассмотрены лишь некото- 
рые аспекты повышения эффективности обще- 
ния руководителя, и если она привлекла внима- 
ние нетолько руководителей разных уровней, но 
и их подчиненных, если книга дала стимул к раз- 
мышлению над обозначенной проблемой, авто- 
ры будут считать свою задачу выполненной. 
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Е | ТЕСТЫ 
а «ПРОВЕРИМ СВОИ КОММУНИКАТИВНЫЕ 
м СПОСОБНОСТИ» 
мА 
ен ы : 
‚ ] аши слабости нам уже не вредят, 
р, когда мы их знаем. 
Г.Л 
общения М ихтенберг 
М. 1 
р Предисловие 
Уважаемый читатель! 
Минск Предложенные ниже тесты помогут вам не толь- 
ди ко получить определенную информацию о себе, 
М ее но и возбудить здоровый интерес к собственной 
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ТЕСТ 1 
«НАСКОЛЬКО ВЫ КОНТАКТНЫЗ» 


Коммуникабельность начинается 
с внимания клюдям. 
Ж. Лабрюйер 


Ответьте на вопросы одним словом - «да» или «нет» 


1. Делаете ли вы над собой усилие, чтобы ладить с теми 
людьми, которые вам не нравятся? 
2. Предпочитаете ли вы шумный, оживленный курорт 
тихому и мирному месту отдыха? 
3. Нравится ли вам ходить на вечеринки, в дискотеки и 
шумные бары? 
4. На отдыхе или в путешествии легко ли вы находите 
новых друзей? 
5. Всегда ли вы рады видеть друзей, если они неожидан- 
но квам заглянули? 
6. Начинали ли вы когда-нибудь первым разговаривать 
с незнакомым человеком в поезде? 
7. Нравится ли вам организовывать вечеринки, пригла- 
шать гостей? 
8. Много лиу вас друзей и знакомых? 
9. Предпочитаете ли вы вечера, где шумно и оживленно, 
спокойным вечерам, проведенным дома? 
10. Нравятся ли вам игры на вечеринке? 
11. Знаете ли вы большинство своих соседей по имени? 
12. Вам больше нравится принимать участие в играх, чем 
выигрывать? 
13. Вы предпочитаете играть с людьми, а не с игровыми 
автоматами? 
14. Нравится ли вам помогать людям? 
15. Вы находитесь в гостях. Хозяйка дома подает блюдо, 
которое вы считаете ужасным. Станете ли вы его есть? 
16. Посылаете ли вы поздравления с Рождеством (или Но- 
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вым годом) людям, которые вам не очень нравятся? 

17. Называли ли вас когда-нибудь «душой компании»? 

18. Нравится ли вам знакомиться с новыми людьми? 

19. Чувствуете ли вы себя уверенно, когла входите в ком- 
нату с людьми, из которых вы почти никого не знаете? 

20. Любите ли вы детей? 

21. Вы более предпочитаете писать письма, чем звонить 
по телефону? 

22. Легко ли вы находите новых друзей? 

23. Делаете ли вы когда-нибудь вид, что вас нет дома, если 
видите приближение нежелательных посетителей? 

24. Частоли в вашем доме останавливаются большие ком- 
пании? 

25. Беспокоитесь ли вы о том, что о вас думают 
окружающие? 


Подсчитайте очки 


Каждый положительный ответ на все вопросы, кроме 21 
и 23, приносит один балл, отрицательный — 0. Если вы от- 
рицательно ответили на вопросы 21 или 23, то можете при- 
бавить себе еще по одному баллу за каждый вопрос. 

Если вы набрали 7 баллов и меньше, то вы, похоже, лю- 
бите одиночество. Скорее всего, вы уютно устроитесь с 
хорошей книгой, усядетесь смотреть телевизор или займе- 
тесь какими-нибудь делами, а не пойдете веселиться с ком- 
панией друзей. Вы самостоятельны и получаете удоволь- 
ствие от одиночества. 

Если вы набрали от 8 90 16 баллов, то вам нравится быть 
с людьми, но к бурным вечеринкам вы относитесь спокой- 
но. Ваше терпение небезгранично, и вы, вероятно, вполне 
счастливы, если проводите вечер с одним или двумя близ- 
кими друзьями, а не идете туда, где много людей. Если же 
вечером вы оказались предоставлены сами себе, то и сэтим 
вы прекрасно справитесь. 

Если вы набрали от 17 90 25 баллов, то вы действитель- 
но общительный человек, любите людей, любите быть с 
люльми и, вероятно, больше всего счастливы, когда вы в 
компании. 
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ТЕСТ 2 
«ХОРОШО ЛИ ВЫ УМЕЕТЕ СЛУШАТЬ» 


Терпеливо слушать — 
одно извеличайших совершенств, 
которое только возможно в общении. 
Ф. Ларошфуко 


Выберите подходящий для вас вариант ответа: 


1. Какова, по-вашему, цель беседы или разговора: 
а) лучше узнать собеседника; 


6) высказать свою точку зрения по данному вопросу; 
в) поделиться мнениями и обсудить их. 


2. Задают ли ваши дети такие вопросы: «Как и где спят об- 
лака?» или «Была ли бабушка маленькой?»: 

а) часто; 

6) никогда; 

в) иногда. 
3. Приходилось ли вам по утрам, собираясь на работу, на- 
певать: 

а) да, всегда одну и ту же песню; 


6) да, обычно разные песни; 
в) нет, никогда. 


4. В конце собрания задаете ли вы вопросы докладчику: 
а) да, всегда есть о чем спросить; 


6) иногда, когда не согласен с изложенной точкой зре-` 
ния; 


в) никогда, так как не верю, что одним вопросом можно 
изменить точку зрения докладчика. 
5. После разговора с другом или коллегой случалось ли вам 
менять точку зрения на данную проблему: 
а) да, довольно часто; 
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6) иногда; 
с в) никогда. 


6. Когда вы разговариваете с кем-то, кто говорит больше: 
а) больше говорите вы; 
6) больше говорит ваш собеседник; 
в) вы оба говорите поровну. 


7. При одинаковой цене что бы вы предпочли купить: 
а) книгу; 
6) аудиокассету; 
в) билет в кино. 


8. Коллега хочет поделиться своими проблемами, которые 
вас не касаются. Что вы подумаете: 


а) что потеряли ценное время; 
6) что теперь будете иметь на него влияние; 
в) что попытаетесь помочь ему. 


9. Какая из фраз больше всего подходит к вашей точке зре- 
ния: 
а) лишь специалист может говорить хорошо по данной 
проблеме; 
6) кажлый может обо всем говорить, если умеет хорошо 
выражать свои мысли; 
в) специалисты не всегда хорошие ораторы, чтобы убе- 
длительно говорить о проблеме и своих разработках. 
10. Если при разговоре смысл слов ускользает от вас, как 
вы поступите: 
а) остановите говорящего и попросите объяснить ска- 
занное; 
6) отметит 
конце разговора; 
в) в целом вам всегда ясно. 
11. Можете ли вы повторить сообщение или песню, услы- 
шанные утром по радио: 
а) ла, всегда; 
б) ла, но необходимо время, 
в) не знаю. 


е про себя неясное, чтобы спросить об этом в 


чтобы припомнить; 
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12. Что вы прежде всего цените у эстрадного певца: 
а) голос; 
6) внешний вид; 
в) не могу вспомнить. 
13. Что для вас значит посещение концертов: 
а) событие, доставляющее удовольствие; 
6) светская обязанность; 
в) удовольствие, если исполняют любимые произведе- 
ния. 
14. Кроме вас в гостях еще 5 — 6 человек. Когда вы заводите 
разговор, то чаще всего бывает, что: 
а) вас почти никто не слушает; 
/ 6) все умолкают, чтобы выслушать вас; 
в) вы не являетесь инициатором разговора, 
15. Для того чтобы быть в курсе событий общественной 
жизни, что вы предпочитаете: 
/ а) смотреть телепередачи; 


6) слушать радио; 
в) читать газеты. 


Подсчитайте сумму баллов по таблице: 


енной 


15—20 баллов. Вы с трудом слушаете собеседника. Мо- 
жет быть, вы нелооцениваете пользу, которую можно из- 
влечь из разговора для обогащения своих знаний и жизнен- 
ного опыта. 

21—34 балла. Вы — посредственный слушатель. Для вас 
беседа — не главный источник информации и не основа 
общения. Вам необходимо слушать больше, чем вы это де- 
лаете. 

35—45 баллов. Вы обладаете редким качеством — умени- 
ем слушать и говорить в меру. Разговаривать с вами — одно 
удовольствие. Ваши собеседники всегда могут почерпнуть 
у вас что-либо полезное. Вы умеете входить в положение 
других людей — это чудесная черта характера, которую 
следует сохранить. 


мДФ— 


ТЕСТ 3 
«КАК ВЫ ОТНОСИТЕСЬ К КРИТИКЕ?» 


Деструктивная критика 
подобна почтовым голубям, 
которые всегда возвращаются домой. 
Д. Карнеги 


Одни извлекают из критики пользу, другие ее просто 
терпят, третьи активно борются с критикующими. Одни 
считают, что она помогает делу, другие — что мешает. Хо- 
тим мы того или нет, но критика присуща каждому коллек- 
тиву как социальному организму. А как вы относитесь к 
критике? На этот вопрос вам поможет ответить тест. 

Отметьте в каждом вопросе наиболее приемлемый для 
вас вариант ответа. 


1. Считаете ли вы критику методом изживания недостат- 
ков в работе отдельных лиц или коллективов: 
а) да, я считаю критику необходимым и нормальным эле- 
ментом жизнедеятельности любого коллектива; 
6) критика лишь осложняет отношения в коллективе, 
поэтому я ее не признаю; 
в) критика допустима, но не следует преувеличивать ее 
роль и прибегать к ней часто. 


2. Как вы относитесь к публичной критике: 


а) считаю публичную критику действенной арен из- 
живания недостатков; 

6) полагаю, что лучше высказать имеющиеся замечания 
человеку наедине, в кабинете, чем публично, на людях; 

в) предпочитаю «кулуарную критику», т. е. критику «за 
глаза», вне служебной обстановки или высказывае- 
мую в полушутливой форме. 
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' 3. Можно ли, по-вашему, 


критиковать начальство: 
а) да, конечно; 
6) не следует подрывать авторитет руководителя, поэто- 


му публично критиковать начальство недопустимо; 
.В) можно, но крайне осторожно. 


4. Как вы относитесь к самокритике: 


а) стараюсь быть объективным к себе и своей службе и 

’ если вижу недостатки, открыто признаю их сам, не 
дожидаясь, пока на них укажут другие; 

6) обычно я знаю недостатки в работе своего коллекти- 
ва я моей лично, но не спешу заниматься самокрити- 
кой; 

в) заниматься самокритикой не надо, так как всегда есть 
много охотников покритиковать меня. 


5. Высказывая критические замечания, стараетесь ли вы 
говорить мягко, корректно, тактично, чтобы не задеть лич- 
ность критикуемого: 

а) да, разумеется; 

б) нет, считаю, что чем сильнее задета личность крити- 


куемого, тем действеннее критика; 
в) все зависит от этой самой «личности»: если она уж 
очень обидчива — учитываю это, а нет — особо не 


«дипломатничаю». 


6. Выступая с критическими замечаниями, стараетесь ли 
вы «подсластить пилюлю» указанием на положительные 
моменты в деятельности объекта критики: 

а) да, обычно стараюсь, 

б) нет, не вижу в этом смысла; 

в) если плохо знаю критикуемого и 

он обидчив, тогда стараюсь. 

м критики, стараетесь ли соблюс- 


ли мне известно, что 


7. Дозируете ли вы объе 


ти некую «меру критики»: 
а) ла, я стараюсь критиковать не более чем за один не- 


достаток; 
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б) нет, обычно высказываю все, что, на мой взгляд, пло- 
хо в деятельности объекта критики; 

в) стараюсь ограничить поле критики предметом обсуж- 
дения. 


8. Вносите ли вы в ходе критического выступления какие- 
либо предложения или ограничиваетесь указанием на име- 
ющиеся недостатки: 


а) да, я считаю, что тот, кто критикует, должен что-то 
предложить, иначе он и критиковать не вправе, по- 
этому я стараюсь внести какие-то предложения; | 

6) нет, я полагаю, что главное — обнажить проблему, 
указать на недостаток, а как их устранять — дело ком- 
петентных органов и специалистов: 

в) как правило, предпочтительнее конструктивная кри- 
тика, но если даже и трудно что-либо предложить, все 
равно нельзя замалчивать недостатки. 


9. Какова обычно ваша первая реакция на критику: 


а) стремлюсь тут же ответить, сразу прошу слова или 
говорю с места; 

6) переживаю молча, с обидой, от ответного выступле- 
ния стараюсь уклониться; 

в) обдумываю критику, выступать с ответом не спещу, 
но если настаивают, не отказываюсь. 


10. Какое поведение наиболее характерно для вас при от- 
вете на критику: 

а) как правило, стараюсь признать критику, даже если 
она не во всем объективна; . 

6) прибегаю к методу «защиты от противного», т.е. кри- 
тикую критикующего; 

в) поскольку критика подрывает мой авторитет (или ав- 
торитет «моей» службы), пытаюсь защищаться, отве- 
сти критику, указать на смягчающие обстоятельства, 
виновников происшедшего. 


11. Раздражает ли вас критика: 
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а) ла, как правило; 
6) не очень; 
в) смотря кто и как критикует. 


= 12. Появляется ли у вас чувство неприязни к критикующе- 
/ му вас человеку: 
а) да, как правило; 
6) нет, крайне редко; 
в) да, если критика несправедлива или высказывается в 
резкой, обидной форме. 


13. Как вы в дальнейшем строите свои отношения с крити- 
‚ кующим вас лицом: 
‚ а) как и прежде; 
6) стараюсь при случае ответить тем же или ущемить 
его интересы доступным мне способом; 
в) некоторое время «обхожу» этого человека, стараюсь 
не вступать с ним в контакт. 


14. Как вы относитесь к тем, кто сам себя критикует: 


а) считаю их приспособленцами, трусами, угодниками; 
6) отношусь нормально; 
‚ в) советую впрель не торопиться с самокритикой. 


15. Как вы думаете, существует ли уголовная ответствен- 
ность за преследование критикующих: 

а) ла; 

6) нет; 

в) не знаю. 


16. Вопрос-шутка: какое высказывание о критике вам 
ближе: 
а) критика — это лекарство, ее надо уметь применять и 
принимать; 


6) управленческая деят 
поэтому пусть меня оценивают те, 


не всяк кому не лень; 
в) и на критику существует мода. 


ельность — тоже творчество, 
кому положено, а 
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Определите число набранных вами баллов 
по шкале оценки ответов: 


Количество баллов за ответ 
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8—18 баллов. Ваше отношение к критике скорее нега- 
тивное, чем позитивное. Вы не любите, когда критикуют 
вас, а критикуя других, нередко утрачиваете чувство меры. 
И втом, и в другом случае вы весьма эмоциональны, легко 
возбуждаетесь, можете вспылить, допустить резкость. Вам 
необходимо воспитывать некий «комплекс стабильности», 
то есть чувство уверенности в себе, в правомерности своих 
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действий и решений, а для этого следует активно повышать 
свой деловой уровень, не переоценивая себя, но и не ума- 
ляя достоинств. 

19—32 балла. Вы терпимо относитесь к критике, считаете 
ее допустимым элементом управленческой жизни, но не пе- 
реоцениваете, однако, ее значение. Ваше поведение в ролях 
критикуемого и критикующего можно охарактеризоватькак 
«контролируемую эмоциональность» — вы редко выходите 
из себя. В то же время вам не чуждо чувство обиды, желание 
«насолить» критикам, оправдать свои ошибки. 

33—46 баллов. Вы по-деловому относитесь к критике, до- 
статочно спокойно ее воспринимаете, мужественно и от- 
крыто признаете свои ошибки. Изредка вас посещает чув- 
ство досады на критику, однако вы это стараетесь скры- 
вать. В критических выступлениях вы не перебарщиваете, 
не стараетесь оправдаться, сваливая вину на других. Хоро- 
шее знание своего дела, уверенность в том, что вы на своем 
месте, позволяют вам не заботиться о личном авторитете, а 
‘помнить лишь о пользе дела. 


ТЕСТ 4 
«КАКОВ ВАШ САМОКОНТРОЛЬ 
В ОБЩЕНИИ» 


Перестань говорить тотчас же, 
когда заметишь, что раздражаешься 


сам или тот, с кем говоришь. 
Л. Толстой 


Внимательно прочтите десять предложений, описываю- 
щих реакции на некоторые ситуации. Каждое из них вы 
должны оценить как верное или неверное применительно 
к себе. Если предложение кажется вам верным или пре- 
имущественно верным, поставьте рядом с порядковым но- 
мером букву «В», если неверным или преимущественно 
неверным, — букву «Н». 


1. Мне кажется трудным искусство подражать привыч- 
кам других людей. 
2. Я бы, пожалуй, мог свалять дурака, чтобы привлечь 
внимание или позабавить окружающих. 
\^ 3. Из меня мог бы выйти неплохой актер. 
А 4. Другим людям иногда кажется, что я переживаю что- 
то более глубоко, чем это есть на самом деле. 
И 5. В компании я редко оказываюсь в центре внимания. 
№6. В разных ситуациях и в общении с разными людьми я 
‚” часто веду себя совершенно по-разному. 
А 7. Я могу отстаивать только то, в чем искренне убежден. 
Н8. Чтобы преуспеть в делах и в отношениях с людьми, я 
стараюсь быть таким, каким меня ожидают видеть. 
И 9. Я могу быть дружелюбным с людьми, которых я не 
‚ выношу. 
И | 10. Я не всегда такой, каким кажусь. 
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а 


Я 


. Толстой 


тИСЫваю- 
3 НИХ ВЫ 
Нительно 
или Пре- 
ОВЫМ Н0- 
оственно 


Люди с высоким коммуникативным контролем, по Снай- 
деру, постоянно следят за собой, хорошо знают, где и как 
себя вести, управляют выражением своих эмоций. Вместе 
с тем у них затруднена спонтанность самовыражения, они 
не любят непрогнозируемых ситуаций. Их позиция: «Я та- 
кой, какой я есть в данный момент». Люди с низким комму- 
никативным контролем более непосредственны и откры- 
ты, у них более устойчивое «я», мало подверженное изме- 
нениям в различных ситуациях. 


Подсчет результатов 
По одному очку начисляется за ответ «Н» на 1, и 7-й 
вопросы и за ответ «В» — на все остальные. 


Подсчитайте сумму баллов. 

Если вы искренне отвечали на вопросы, то о вас, по-ви- 
лимому, можно сказать следующее: 

0—3 очка. У вас низкий коммуникативный контроль, 
ваше поведение устойчиво, и вы не считаете нужным изме- 
няться в зависимости от ситуации. Вы способны к искрен- 
нему самораскрытию в общении. Некоторые считают вас 
«неудобным» в общении по причине вашей прямолиней- 
ности. 

4—6 очков. У вас средний коммуникативный контроль, 
вы искренни, но несдержанны в своих эмоциональных про- 
явлениях, не считаетесь в своем поведении с окружающи- 
МИ ЛЮДЬМИ. 

7— 10 очков. У вас высокий коммуникативный контроль. 
Вы легко входите в любую роль, гибко реагируете на изме- 
нение ситуации, хорошо ее чувствуете и даже в состоянии 
предвидеть впечатление, которое производите на окружа- 


ющих. 


Приложение 2 


УПРАЖНЕНИЕ-АУТОТРЕНИНГ 
«РАДОСТЬ ПОЗНАНИЯ» 


Перескажите кому-нибудь вычитанную 

в книге мысль, и вам ответят, что она не нова. 
Спросите тогда: а вернали эта мысль? 
Ивыяснится, что вот об этом ваш 


собеседник не подумал. 
Л. Вовенарг 


В основе данного упражнения-аутотренинга заложена 
мудрость афористики. 

Афористичность высказываний имеет свои особеннос- 
ти. Постараемся разобраться в этом. Во-первых, чем же 
отличается афоризм от простого изречения и, во-вторых, 
почему бывает крайне полезно усомниться в так называе- 
мой истинности того или иного афористического высказы- 
вания? 

Начнем с примера. Почему фраза «Пришел, увидел, по- 
бедил» — афоризм, а, скажем, фраза «Сел, съел, встал» — 
не афоризм? 

Представляется, что афоризмом может быть короткое 
высказывание типа «не много, но многое», построенное 
не столько на своеобразной полифонии смысла или пара- 
доксальности слов, сколько на утверждении, оставляю- 
щем в памяти человека сильный, яркий и многозначный 
«след-образ». Смысл афоризма не только в изящно упа- 
кованной компактности сказанного, но и в исключитель- 
ной запоминаемости. Это во-первых. Во-вторых, именно 
афоризм, как яркий «слел-образ», может активизировать 
память человека, способствовать кристаллизации уже 
имеющегося знания, стимулировать познавательную ра- 
боту творчества. 
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Постараемся ответить и на второй вопрос: «С какой це- 
Ч ' лью нужно сомневаться в правоте и истинности афористи- 
ческих утверждений?» Начнем с того, что не всякое афо- 
ристическое суждение истинно. Чтобы убедиться в этом 
мы предлагаем любое утверждение в виде афоризма бфор. 
к мулировать с вопросительным знаком. Если читателю уда- 
стся «распрямить» данные вопросы, т. е. найти на них от- 
вет, то, на наш взгляд, и будет достигнут максимальный эв- 
Нова, ристический, познавательный эффект. 
Итак, приглашаем читателя ответить на поставленные 
проблемно-риторические вопросы, почувствовав при этом 
особый аромат афористичной мудрости. 


овенарг 

‚ Почему, если у человека низкий уровень культуры, у 
ложена него и достоинств наполовину? 

е Что необходимо знать, чтобы сказать все, что нужно, 
5еннос- и не больше, чем нужно? 
не » В каких случаях более предпочтительно, когда тебя 
торых, просят, чем благодарят? 

4 е Почему порицание за неуспех обычно глушит похва- 
ре" лу за усердие? 
сказ » Всегда ли зрители видят больше, чем игрок? 

» Почему следует избегать побед нал вышестоящими? 
ем по” . Вкаких случаях несогласие в чем-либо может воспри- 
тал» ^ ниматься как оскорбление? 

› Почему добрые слова иногда способны заменить от- 
роткое сутствующие дела? 
оенио? . Что означает высказывание: когда уже невозможно 
и пар работать напряженнее, необходимо начать работать 
авАЯЮ умнее? ь м 

ааный › Почему, желая быть выше людей, необходимо порой 
т ставить себя ниже их? 

во ел” » Как часто привычка воспринимать просьбы началь- 
ли Ио ника как приказы спасает от многих неприятностей? 
м и? е Умный человек найдет выход из любого сложного по- 
и ложения, но почему мудрый в этом положении обыч- 


р’ но не оказывается? 
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Насколько отрицательным считается недостаток под- 
мечать чужие недостатки? 

Почему того, кто хочет быть во всем правым, как пра- 
вило, не слушают? 

В какой мере верно то, что культура общения — это 
своего рода общение культур? 

Почему пороком считается не употребление плохого, 
а чаще всего злоупотребление хорошим? 

Какой способ возвыситься более предпочтителен: с 
помощью собственной ловкости или же благодаря 
чужой глупости? 

Почему все то, что перестает удаваться, перестает и 
привлекать? 

Почему следует так обдумывать свои замыслы, чтобы 
лаже неудача могла приносить некие выгоды? 

Как часто подчиненный, не успевающий выполнить 

приказание, спасает репутацию руководителя? 

Что означает, что всякая потеря есть приобретение и 


всякое приобретение есть потеря? Почему тот, у кого 
бывают поражения, чаще и побеждает? 

Почему избыток положительных качеств иногда при- 
водит к снижению привлекательности человека? 
Почему тот, кто хочет, делает больше, чем тот, кто мо- 
жет? 

Почему понимание можно считать как бы началом 
согласия? 

Видеть — легко, почему же предвидеть гораздо труд- 
нее? 

Почему, чтобы попасть в глупое положение, иногда 
достаточно сказать что-то умное? 

Почему тот, кто слишком быстро хочет стать началь- 
ником своих начальников, обычно кончает подчинен- 
ным своих подчиненных? 

Не для того ли добро должно быть рентабельным, что- 
бы выдержать конкуренцию со злом? 

Почему хорошо поддаются воспитанию как разте, кто 
не нуждается в воспитании? 
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. Кому свойственно 
это 5 второй ебет ‚= ы ин нравы 
не ' рвый человек на втором 

‚ Почему чем ближе чужое мнение к собственному, тем 
симпатичнее кажется высказавигий его человек? 

‚ Почему чем привлекательнее человек, тем большего 
сходства взглядов от него ожидают? 

‹ Почему вечные истины, несмотря на то, что они веч- 
ные, нуждаются в постоянном напоминании и под- 
тверждении? 

е Почему, чтобы быть интересным, нужно быть инте- 
ресующимся? 

‚ Почему немногие люди способны устоять перед лес- 
тью восхищенного внимания? 

‚ Всегда ли уклонение от похвалы является как бы 
просьбой повторить ее? 

. Почему мы так легко забываем свои ошибки, когда они 
известны лишь нам одним? 

‚ Почему суждения наших недругов о нас бывают бли- 
же к истине, чем наши собственные? 

‚ Почему доводы, до которых человек додумывается сам, 
обычно убеждают его больше, нежели те, которые 
пришли в голову другим? 

‹ Почему, лишь завершая какое-либо задуманное тво- 
рение, мы четко уясняем себе, с чего нам следовало 
бы начать? 

. Всегда ли действия людей являются как бы перевод- 
чиками их мыслей? 

‹ Почему в разглашен 
кто доверил ее другим? 

. Верно ли, что если лЮАИ терпят разговоры о своих 
пороках, — это лучший признак того, что они исправ- 


ляются? ы 
е Почему так часто в общении недостающую глубину 


й? 
мысли обычно компенсируют ее длиной* 
е Почемутот, кто сам говорито своих достоинствах, ско- 
рее всего смешон, тот же, кто не осознает их, по всеи 


видимости, глуп? 


ии тайны чаще всего повинен тот, 
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» Почему многим свойственно считать скромность по- 
жалуй, самым надежным способом удовлетворить 
свое тщеславие? 

. Вкакой мере хорошее воспитание способно защитить 
человека от тех, кто плохо воспитан? 

Почему мастер находить оправдание редко бывает 
мастером в чем-либо еще? 

» Почему многие склонны похвалу давать в долг, а 
лесть — дарить? 

е Почему ненависть слабых бывает менее опасной, не- 
жели их дружба? 

» Почему многим людям нравятся подчас даже те по- 
хвалы, в правдивость которых они не верят? 

Почему иногда так бывает, что, когда мы шутим, одни 
смеются вместе с нами, другие же — над нами? 

» Сколько человеку необходимо ума, чтобы не казать- 
ся смешным? 

» Почему, видя себя в других, человек более склонен не 
столько любить себя, сколько ненавидеть? 

® Чем можно объяснить характерное свойство челове- 
ка — желать все непременно начинать сначала? 

. Как часто чрезмерная скромность бывает проявлени- 
ем скрытой гордости? 

» Почемутак трудно порой бывает хвалить того, кто дей- 
ствительно достоин похвалы? 

» Почему умный человек не только не скажет ничего 
глупого, но даже и не услышит ничего глупого? 


» Почему более предпочтительно обнаруживать свой ум 
в молчании, нежели в разговоре? 
» Почему ничто так не научает, как осознание собствен- 
ной ошибки? 
» Почему, когда вы начинаете говорить с человеком о 
нем, он склонен слушать вас часами? 
Верно ли, что смех человека есть своего рода физио- 
номия его ума? \ 
» Почему, если кто-либо не отличает вас от других, он 
как бы наносит вам оскорбление? 
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онен не 
челове" 
ла? 


твлени” 


то дей" 


Почемуу того, ктом 
ало что делает, час 
тобы 
помощников? : бывает много 


Как часто и в каких с 
итуациях разумное нес 
овпад 
с нравственным? ре 


Почему притворная доброта отталкивает больше, чем 
откровенная злоба? 


Почему жизнь более эффективно учиттех, кто ее изу- 
чает? 

Почему чаще всего тот, кто умеет, — делает, а кто не 
умеет, — старается учить? 

Почему ложь развращает того, кто ею пользуется, го- 
раздо раньше, чем губит того, против кого она направ- 
лена? 

Почему люди больше привязываются к тем, кому сде- 
лали добро сами, нежели к тем, кто сделал добро им? 
Почему, привлекая к себе достойных, мы невольно 
повышаем свою безопасность? 

В какой мере можно утверждать, что совершенство 
есть знание человека о своем несовершенстве? 
Почему все сложное чаще бывает менее совершен- 
ным, чем простое? 

Почему глупец обычно жалуется, что люди плохо зна- 

ютего, мудрец же, наоборот, — что он не знает людей? 

Каким образом по себе можно познать других? 

Почему осуждают чаще всего то, чего не понимают? 

В каких случаях молчание бывает красноречивым? 

Почему люди хвалят, как правило, то, чему в состоя- 

нии подражать? 

Каким образом можно свою речь украсить умом? 

Почему равным обычно не прощают превосходства? 

Почему учить разуму и быть разумным — совсем раз- 

ные вещи? . 

Почему о человеке, который на пути не встретил пре- 

пятствий, говорят, что он не состоялся? 

Почему хорошо рассуждать о добродетели — еще не 
значит быть добродетельным? 
Почему мы охотнее признаем 
нии, чем в мышлении? 


свои ошибки в поведе- 
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. В какой мере степень правдивости человека соответ- 
ствует степени его нравственного совершенства? 

е Можно ли считать излишнюю категоричность одной 
из форм лжи? 

» В какой мере сильные, коротко выраженные мысли 
могут содействовать улучшению жизни? 


В завершение сформулируем два пожелания. 


1. Если вы слишком быстро находили ответы на постав- 
ленные вопросы, постарайтесь вернуться к тексту еще раз. 
Пожалуйста, не обкрадывайте себя в получении истинно- 
го удовольствия от новых мыслей и неожиданных для себя 
ВЫВОДОВ. у 

2. Пусть мысли, изложенные в этом упражнении, станут 
вашим капиталом, а мысли, которые возникнут у вас, — 
процентами на него в виде дивидендов успеха. 


И 


ппц 


течь 


Че раз, 
тИННо. 
Я Себя 


станут 
вас, - 


Приложение 3 


и 


ТЕСТОВОЕ ЗАДАНИЕ 
«ЗАВЕРШИМ МЫСЛЬ» 


Истинное красноречие заключается в том, 
чтобы сказать все, что необходимо, 
и ничего больше. 


Ф. Ларошфуко 


В данном упражнении предлагается завершить начатую 
идею высказывания и «правильно» завершить ее. «Пра- 
вильными» считаются ответы, которые максимально близ- 
ки но смыслу и содержанию к ответам, приведенным в кон- 
це тестового задания. 

Главная цель упражнения — не столько угадать завер- 
шающее слово, сколько побудить себя (или другого, если 
упражнение используется в игровом режиме) думать, 
включиться в интеллектуально-познавательную деятель- 
ность, позволяющую совершенствовать личностные оце- 
ночно-прогностические и познавательно-эвристические 
способности. ) 

1. Чем человек умнее и добрее, тем больше он замечает 

лобра... (в ком?) 

2. Хорошими манерами обладает тот, кто наименьшее 

количество людей ставит... (в какое положение? } 

3. Глупые мысли бывают У всякого, только умный... (что 

делает?) 

4. Пожалуй, нет ничего более 

ворить много 0... (оком?) 

5. Чем больше мы говорим © своих достоинствах, тем 

меньше в них... (ЧТО делают?) 

6. Самое смешное желание — ЭТ 

(кому?) 
7. Необходимо говор 
чем... (что?) 


отвратительного, чем го- 


о желание нравиться... 


ить все, что нужно, и не больше, 
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8. Тот, кто хочет, делает, как правило, больше, чем тот, 
КТО... (что?) 
9. Чаще всего мы стараемся изменить другого, а не... 


10. 


НИ 


12: 


13. 


14. 


15 


16. 


17 


18} 


19: 


20. 


ый 


(кого?) . 
Намного легче совершенствовать свои маленькие 
способности, чем пытаться воссоздать то, что совер- 
шенно... (что?) 

Лучше отказать в просьбе, чем удовлетворить ее... 
(как) 2 
Мы живем недостаточно долго, чтобы пользоваться 
уроками собственных... (чего?) (. 
Самый лучший вид слова — это, по всей видимости... 
(что3) 

Если подозреваешь кого-нибудь во лжи... (что сде- 
лай?), что веришьему; тогда он солжет грубее и попа- 
дется. Если же в его словах проскользнула истина, 
которую он хотел бы скрыть, притворись... (каким?), 
он выскажет и остальную часть истины. 


. Два уха и один язык даны, оказывается, человеку еще 


Аля того, чтобы больше... (что делать?) и меньше... (что 

делать?) ры ' 

Никогда не бросайся грязью: ты можешь промахнуть- 

ся мимо цели, но твои руки останутся... (какими?) 

. Желая быть выше людей, необходимо порой ставить 
себя... (как?) ы 

Крайне негативным считается недостаток подмечать 

чужие... (что?) за : 

Оченьчасто пороком считается не употребление пло- 

хого, а злоупотребление... (чем?) 

Начните говорить с человеком о нем, он готов слушать 

вас... (как? сколько времени?) 3 

Очень важным признаком достижения полного зна- 

ния человеком, достигшим совершенства, является 

умение быстро пользоваться этим... (чем?) 


22, Кто сознательно считает себя ограниченным, тот, по 


23 


всей видимости, ближе всего к... (к чему?) 


‚ Чтобы оценить чье-нибудь качество, надо иметь не- 


которую долю этого качества и... (в ком?) 
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24. Тот, кто думает, что может обойтись без других, силь 


но ошибается; но тот, кто думает, что другие не мо 
обойтись без него, ошибается... (как?) 5 


25.Не будь у нас недостатков, было бы не так приятно 

подмечать их... (у кого?) 

26. Уметь переносить несовершенство других есть при- 
знак высшего... (чего?) 

27.Если вы хотите нравиться другим, надо говорить с 
ними о том, что они любят и что их трогает, избегать 
споров о вещах, им безразличных, редко задавать воп- 
росы и никогда не давать повода думать, что вы 
(что?) 

28. Как только глупый человек похвалит нас, он уже не 
кажется таким... (каким?) : 

29. Обращаясь с ближними так, как они того заслужи- 
вают, мы делаем их только хуже. Обращаясь же с 
ними так, как будто они лучше того, что они представ- 
ляют собой в действительности, мы заставляем их ста- 
новиться... (какими?) 

30.В каждом человеке ровно столько тщеславия, сколь” 
коему недостает... (чего?) : 
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34.В разглашении тайны чаще всего повинен тот, кто... 
(что сделал?) 

35. Многим людям свойственно больше раскаиваться в 
собственных ошибках, нежели их... (ЧТо делать?) 

36. В общении предпочтительнее обнаруживать свои ум 
в молчании, нежели в... (Чем?) 

37. Хорошо рассуждать © добродетели 
быть... (каким?) 

38. Излишнюю категор 

орм... (чего? 

в - ие может заблуждаться, а вой 

`вать в заблуждении может только... (кто?) 


— еще не значит 


ичность можно считать одной из 
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40. Нужно иметь большой ум, чтобы не показывать соб- 
ственного... (чего?) 

41. Посредственный человек обычно осуждает все, что 
превышает его... (что?) 

42. Чего вы не понимаете, то, как правило, не принадле- 
жит... (кому?) 

43. Величайшая цель образования не столько знание, 
сколько... (что?) 

44. Научись слушать, и ты сможешь извлечь пользу из 
слов тех, кто говорит... (Как?) 

45. Самая большая ошибка заключается, видимо, в том, 
что человек считает себя во всем абсолютно... (ка- 
ким?) 

46. Разумная осторожность человека выражается чаще 
всего не втом, что он никогда не совершает ошибок, а 
в том, что он не допускает их... (чего?) 

47. Желание высказаться чаще всего бывает сильнее, 
чем желание чему-нибудь... (что сделать?) 

48. Поступки человека — лучшие проводники его... 

| (чего?) 
49. Нужно говорить громко, чтобы нас услышали; нужно 
говорить тихо, чтобы нас... (что сделали?) 

50. Полезные истины следует говорить и повторять как 
МОЖНО... (как?) 


«Правильные» ответы (максимально близкие по смыслу) 


1. В людях 26. Достоинства 

2. Неловкое положение 27. Умнее 

3. Не высказывает 28. Глупым 

4. О себе 29. Лучшими 

5. Верят 30. Ума 

6. Всем 31. Труднее 

7. Нужно 32. Интересующимся 
8. Может 33. Нам одним 

9. Себя 34. Доверил ее другому 
10. Отсутствует 35. Избегать 

11. Грубо 36. Разговоре 

12. Ошибок 37. Добродетельным 
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Приложение 4 


° 
о ре ан -< 
О 
ТЕМАТИКА СПЕЦКУРСОВ 
И БИЗНЕС-СЕМИНАРОВ Получ 
ПО ПРОГРАММЕ ‚ В 
0 
«ПСИХОЛОГИЯ УСПЕХА .) 
И ЭФФЕКТИВНОГО УПРАВЛЕНИЯ» 4 
о о 
Если вы хотите, чтобы Спець 
жизнь улыбалась вам, 
подарите сначалаей Содер 
хорошее настроение.  Э 
Спиноза . у 
е Х 
Спецкурс № 1: «Психология успеха» . 0 
Содержание: з - 
* успех с позиции практической психологии; ес 
» основные слагаемые профессионального успеха; п ) 
е формула успеха и основные правила его закрепления; ЗА 
*_ психологические предпосылки успешной деятельности; о 
» жизненное кредо преуспевающего человека: °( 
® психологическое лицо человека, «обреченного на УС- : 
пех»; 
* принципы успеха и их характеристика. ©. 
Получаемые умения и навыки: пец 
» добиваться профессионального успеха в жизни; Со де 
» преуспевать с радостью и ощущением счастья. | 
® 
| 
Спецкурс № 2: «Искусство дарить вдохновение» о 
` 
Содержание: в 
е психологическая структура вдохновения; `. 
` 
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Е рн > за ао ИИ 


[Я» 


Спиноза 


д, р 
уго на ы 


дви" 
Я 


ие’ 


основы умения эмпатически заряжать людей опти 
мизмом и неиссякаемым вдохновением: 
способы как успешно «вдохновляться» самому; 


психотехнология эффектной передачи приобретен- 
ного вдохновения окружающим. 


Получаемые умения и навыки: 


радоваться жизни и заряжать окружающих людей 
оптимизмом и особой позитивной энергией; 
успешно «вдохновляться» самому и эффективно 
«вдохновлять» окружающих. 


Спецкурс № 3: «Наука убеждать» 


Содержание: 


эристика как наука и искусство убеждать; 
убеждение как вид психологического воздействия; 
характеристика основных видов убеждения; 
фоновые состояния, способствующие эффективному 
убеждению; 

психологические приемы внушения в разговоре; 
способы, приемы и техника убеждения. 


Получаемые умения и навыки; 


профессионально убеждать деловых партнеров; 
бесконфликтно склонять окружающих к своей точке 
зрения. 


Спецкурс № 4: «Искусство комплимента» 


Содержание: 


психологическая сущность комплимента; 
отличие комплимента от лести и похвалы; = 
структура и основные правила ов 
основные требования к комплименту! 
типология явных и скрытых комплиментов; 
причины неудачных комплиментов, 
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»е психотехнология использования неотразимых КОМп- 
лиментов в деловых контактах. 


Получаемые умения и навыки: 


е эффективно общаться с людьми; 
®» создавать особые доверительные отношения с окру- 
жающими. 


Спецкурс № 5: «Секреты личного обаяния» 


Содержание: 


» обаяние как уникальная человеческая одаренность: 

» Основные слагаемые личного обаяния; 

® сферы проявления личного обаяния; 

› приемы, вызывающие доверие и располагающие к 
себе; 

» особенности «эмпатического прикосновения» к людям; 
способы «психологического поглаживания» окружа- 
ющих, 


Получаемые умения и навыки: 


» располагать к себе деловых партнеров; 

» спозитивными намерениями программировать жела- 
ние окружающих на постоянное сотрудничество с 
вами. 


Спецкурс № 6: «Искусство радоваться жизни» 


Содержание: 


е методика формирования позитивной самооценки и 
здорового самоуважения; 

» способы создания событий, приносящих радость и 
удовлетворение; 

» приемы позитивного реагирования на стрессовые си- 
туации и извлечения из них силы; 

» техника избавления от навязчивых мыслей и пережи- 
ваний; 
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способы улучшения своего самочувствия, к 
помогают с первого раза («внутренняя улыбк 
доровительные звуки» и др.); 

формирование способности делить события на при- 
ятные и полезные; 

методика общения со своим подсознанием и получе- 
ния от него любой информации о себе и окружающих 
людях; 

алгоритм формирования позитивного поведения и 
доброжелательного отношения к людям; 

искусство любить и быть любимым (любимой), про- 


щать и просить прощения, засыпать и просыпаться с 
улыбкой. 


оторые 
а», «оз- 


Получаемые умения и навыки: 


наслаждаться текущим моментом и полноценно жить 
настоящим; 

извлекать пользу из потерь и умело сотрудничать с 
неизбежным; 

получать доступ к состояниям уверенности, благопо- 
лучия, счастья и душевного равновесия. 


Спецкурсы предназначены для: 


руководителей и персонала фирм; 
менеджеров различных специальностей, имиджмей- 
керов; 


психологов, преподават вузов, а 
›владет е м и психо- 
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психологов, бакалавров психологии, студентов 4, 5-го курсов факультетов психологии 
(параллельно с основным обучением) по специальности «Клиническая психология» 
для работы в системе здравоохранения и частной практики (1080 часов). 


Переподготовка по клинической психологии с углубленной специализацией: 
* по коррекции зависимого поведения и созависимостей (1224 часов) 
* «семейный психолог» (подготовка по семейной, перинатальной, детской и 
подростковой психотерапии, коррекции интимных отношений и сексуальных 
расстройсте — 1800 часов) 
по детской и подростковой психотерапии и психологической коррекции (1224 час.) 
* по психотерапии и коррекции постстрессовых расовый и кризисных 
состояний (1260 часов); х \ 
по коррекции психосоматических расстройств (1150 А) `\ 
по выбранному 1-му или 2-м направлениям психотерапии из 12-ти 
предложенных в Институте см. ниже (1080-1440 часов) 
Последипломная специализация для врачей и еде ьы == 
* по психотерапии зависимого поведения мосте 
° по Нее. А пя и кризисных состояний 
*° по специальности «се ар т» (подготовка по ‹ 
перинатальной, детско и подрос ово С коррекции 
интимных отношений и сексуальных расстройств) 
по детской и подростковой психотерапии 


Краткосрочные семинары и тренинги по различным направлениям психотерапии. 
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Вр: / Лилллм. ор Боск. пагоЧ.га; Е-тай: Чка!епа @го!.ги 
и /факс: (495) 188-1932: 247-8572; 8-901-712-3381 
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КНИГИ ИЗДАТЕЛЬСТВА 
ИНСТИТУТА ПСИХОТЕРАПИИ 
ВЫ МОЖЕТЕ КУПИТЬ 
ВО ВСЕХ ВЕДУЩИХ КНИЖНЫХ МАГАЗИНАХ 
или в киоске Института 


по адресу: Москва, ул. Новолесная, д. 6-Б, 
2-й этаж (метро Менделеевская). 


ПОЗНАКОМИТЬСЯ 
С КНИЖНЫМИ НОВИНКАМИ 
Е МОЖНО НА САЙТЕ 


_ //миим.орЕбоок.паго4.ги 
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ПАНКРАТОВ Вячеслав Николаевич - практикующий 
социальный психолог, психоаналитик, психотерапевт, 
профессор, член-корреспондент Международной ака- 
демии акмеологических наук и Международной акаде- 
мии психологических наук. 

Автор 18 книги пособий по проблемам саморегуляции и 
совершенствованию коммуникативной культуры руко- 
водителя. 

Проводитбизнес-семинары итренинги поавторской про- 
грамме «Психология успеха и эффективного управле- 
ния», позволяющей сформировать имидж жизнерадост- 
ного преуспевающего человека. 


В книге вы найдете исчерпывающие ответы на вопросы о том: 
— как профессионально выслушать собеседника, 
услышать и понять его; 
— какискусно критиковать людей и при этом 
не вызвать у них раздражение и антипатию; 
— как овладеть искусством комплимента и расположить к себе 
деловых партнеров; 
— как настроить людей на позитивное сотрудничество; 


— как «умно» отступить, чтобы победить, и тактично «уйти», 
чтобы остаться; 


— как деликатно убеждать и как добиться лучшего 
взаимопонимания слюдьми. 
Эта книга НЕ ДЛЯ ВСЕХ. 
Эта КНИГА ДЛЯ КАЖДОГО, кто хочет эффективно управлять общением. 
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